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La presente tesis titulada: Los procesos administrativos en el trámite documentario de las 
órdenes de compras y servicios de la oficina de logística de la municipalidad distrital de 
Ccapi; tuvo como problema general establecer la relación que existe entre los procesos 
administrativos y el trámite documentario de las órdenes de compras y servicios. 
El estudio fue de tipo básico o teórica, ya que el propósito fue describir la relación que 
existe entre ambas variables, su diseño de investigación fue no experimental cuya muestra 
fue de 25 trabajadores que tienen relación directa o indirecta con los procesos 
administrativos y el trámite documentario, los datos se obtuvieron a través de la encuesta, 
se tabularon y analizaron estadísticamente, siendo los resultados en términos generales que 
existe relación entre los procesos administrativos y el trámite documentario.  
 







The present thesis entitled: The administrative processes in the documentary process of the 
purchase orders and services of the logistics office of the district municipality of Ccapi; 
had as a general problem to establish the relationship that exists between administrative 
processes and the documentary processing of orders for purchases and services. 
The study was of a basic or theoretical type, since the purpose was to describe the 
relationship that exists between both variables; its research design was non-experimental, 
with a sample of 25 workers that have a direct or indirect relationship with administrative 
processes and documentary processing. The data was obtained through the survey, 
tabulated and analyzed statistically, the results being in general terms that there is a 
relationship between administrative processes and the documentary process. 
 






El estudio de los procesos administrativos en el Área de la oficina de Logística, 
relacionados al trámite documentario de las órdenes de compras y servicios, en la 
Municipalidad distrital de Ccapi, podrá determinar en qué parte de los procesos 
administrativos se van dando las dificultades en su tarea de atender los pedidos de las 
diferentes áreas y poder ser más eficientes en la prestación de servicios a la población del 
distrito. Siendo la razón principal que me permitió realizar una investigación intitulada 
“Los procesos administrativos en el trámite documentario de las órdenes de compras y 
servicios de la oficina de logística de la municipalidad distrital de Ccapi” 
La presente investigación se ha constituido considerando el reglamento de 
elaboración y sustentación de tesis de la Universidad Nacional De Educación Enrique 
Guzmán y Valle, la cual presenta el siguiente esquema: 
Capítulo I: Establece el Planteamiento del problema, describe la realidad 
problemática, su ubicación real y la importancia del estudio. 
Capítulo II: Se aborda el Marco Teórico, que revisa los diferentes fundamentos 
teóricos que están relacionados con el trabajo de investigación, respecto a la variable los 
procesos administrativos en el trámite documentario de las órdenes de compras y servicios. 
Capitulo III: Presenta las hipótesis y las variables con su respectiva 
operacionalizacion de variables que contiene las dimensiones y los indicadores a ser 
medidos.  
Capítulo III: Se diseña el Marco Metodológico, muestra con detalle la aplicación 
del diseño de la investigación, que en este caso es básica, transversal no experimental, los  





Capítulo IV: Establece  el procesamiento y discusión de resultados, estiman la 
conducta de las variables y sus dimensiones mediante tablas de frecuencia y gráficos, con 
su respectiva interpretación, en la parte analítica se realizaron las pruebas de hipótesis para 
estudios bivariados, la discusión, que tiene como fin  presentar las relaciones existentes 
entre los antecedentes investigativos, la comparación y relacionados con antecedentes de 
investigaciones sobre la metodología empleada, los resultados conseguidos, conclusiones y 
también las consideraciones teóricas sobre las variables de estudio. 
Finalmente se hace referencia a las conclusiones a las que se arribaron en la 





Capítulo I  
Planteamiento del problema  
1.1. Determinación de problema 
En el mundo de los negocios, la base del funcionamiento de una organización está 
centrada en la labor de las personas responsables de dicha organización, quienes realizarán 
diversas tareas para hacer cada vez más eficiente la tarea del conjunto de la organización. 
Las tareas de la Administración son la base del funcionamiento de toda organización, 
contando con una gran cantidad de tareas que van desde; la elaboración y control del 
Banco de Datos, como también las distintas tareas de Control de Operaciones, siendo en 
muchas ocasiones el motor de nuevas campañas, y tareas que permiten un crecimiento o la 
elaboración de un plan para brindar cada vez mayor calidad en los bienes y servicios que 
ofrecen. 
Básicamente el Proceso Administrativo que forma parte de toda organización, 
consta de las distintas tareas que tienen que realizarse para el orden y crecimiento de esta 
organización, realizándose además una sectorización de los trabajos en distintas Áreas 




que se realicen acciones conjuntas para poder alcanzar la realización de un objetivo 
administrativo, que es propuesto justamente por la administración misma. 
Según la opinión de Robbins (2005). Una organización es la unidad social coordinada 
deliberadamente, y compuesta por dos o más personas, que funciona de manera continua 
para alcanzar una o varias metas comunes. (Robbins, 2005).  
Los miembros de las organizaciones deberán tener los conocimientos de los procesos 
administrativos, para que en conjunto, el personal pueda contribuir eficientemente en el 
funcionamiento de la organización. 
Los procesos administrativos según Chiavenato (1999): "Son las actividades que el 
administrador debe llevar a cabo para aprovechar los recursos humanos, técnicos, 
materiales, entre otros, con los que cuenta la organización". (Chiavenato I. , 1999), para los 
que cuenta con las siguientes dimensiones: Planificación, organización, dirección y 
control. Estos permitirán un trabajo planificado, jerarquizado, en base a un organigrama, 
desarrollando un liderazgo que contribuya a orientar a todo el personal hacia una adecuada 
comunicación y desarrollo de las tareas conjuntas, con la respectiva supervisión de las 
labores y evaluación de desempeño. 
La Municipalidad Distrital de Ccapi provincia de Paruro departamento de Cusco, 
institución de gobierno local que tiene la función de administrar los ingresos económicos y 
desarrollar labores en beneficio y progreso de la comunidad local. Ccapi es uno de los 
nueve distritos de la provincia de Paruro, ubicada en la Región Cusco. Ccapi oficialmente, 
este distrito fue creado el 2 de enero de 1857, la población del distrito es de 3860 hab. 
Según el Censo de Población y Vivienda del 2007. La municipalidad distrital de Ccapi en 
el año 2017 cuenta con un presupuesto próximo a los 5 millones de Soles y con un 




El propósito de la presente tesis es conocer si la Municipalidad Distrital de Ccapi 
No está conduciendo adecuadamente los procesos administrativos en el área de Trámite 
Documentario de las órdenes de Compras y Servicios de la Oficina de Logística, lo que 
conduce a que las acciones y tareas se desarrollen de manera lenta, lo que hace que las 
demás áreas también tengan problemas con los pedidos, puesto que no llegan a tiempo y 
esto conduce a la ineficiencia de la Municipalidad. Consideramos de importancia tener que 
medir esta problemática y poder dar la solución respectiva para la Municipalidad pueda 
cumplir eficientemente con las funciones encargadas por la Constitución y las leyes. Para 
lo que será necesario describir la relación que existe entre la planificación, la organización, 
la dirección y el control, con el trámite documentario de las órdenes de compras y 
servicios de la Oficina de Logística de esta municipalidad. 
1.2. Formulación del problema: general y específicos 
1.2.1. Problema general 
PG. ¿Qué relación existe entre los procesos administrativos y el trámite documentario 
de las órdenes de compras y servicios de la oficina de Logística de la 
Municipalidad distrital de Ccapi?. 
1.2.2 Problemas específicos 
PE1. ¿Qué relación existe entre la Planificación de los procesos administrativos con el 
Tramite documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad distrital de Ccapi?. 
PE2. ¿Qué relación existe entre la Organización de los procesos administrativos con el 
Tramite documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de 




PE3. ¿Qué relación existe entre la Dirección de los procesos administrativos con el 
Tramite documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad distrital de Ccapi?. 
PE4. ¿Qué relación existe entre el Control de los procesos administrativos con el Tramite 
documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de Logística de la 
municipalidad distrital de Ccapi?. 
1.3. Objetivos: general y específicos 
1.3.1. Objetivo general 
OG. Determinar la relación existe entre los procesos administrativos y el trámite 
documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de Logística de la 
Municipalidad Distrital de Ccapi?. 
1.3.2. Objetivos específicos  
OE1. Determinar el  nivel de relación que existe entre la Planificación de los procesos 
administrativos con el Trámite documentario de las órdenes de compras y servicios 
de la oficina de Logística de la municipalidad Distrital de Ccapi. 
OE2. Determinar el  nivel de relación que existe entre la Organización de los procesos 
administrativos con el Trámite documentario de las órdenes de compras y servicios 
de la oficina de Logística de la municipalidad Distrital de Ccapi. 
OE3 Determinar el  nivel de relación que existe entre la Dirección de los procesos 
administrativos con el Trámite documentario de las órdenes de compras y servicios 




OE4. Determinar el  nivel de relación que existe entre el Control de los procesos 
administrativos con el Trámite documentario de las órdenes de compras y servicios 
de la oficina de Logística de la municipalidad Distrital de Ccapi. 
1.4. Importancia y alcance de la investigación 
Cualquier proceso involucra un conjunto de etapas necesarias para que se produzca 
un determinado evento u objetivo. En algunos casos, esas etapas se suceden de manera 
natural, sin la intervención humana, en otros, es preciso que aparezca la estrategia humana 
para la organización y puesta en marcha de tales procesos. Uno de los casos más 
característicos e importantes es el del proceso administrativo, que puede ser identificarlo 
como la serie de actos en los que se desenvuelve la actividad administrativa. 
La administración de una organización es el sector que se propone determinar 
anticipadamente los objetivos y los resultados de dicha organización, con el fin de lograr 
que los recursos empleados resulten lo más productivos que sea posible, ósea que los 
factores de la producción sean más eficientes y así lograr mayor productividad, mejores 
productos y mejores servicios. 
El estudio de los procesos administrativos en el Área de la oficina de Logística, 
relacionados al trámite documentario de las órdenes de compras y servicios, en la 
Municipalidad distrital de Ccapi, podrá determinar en qué parte de los procesos 
administrativos se van dando las dificultades en su tarea de atender los pedidos de las 
diferentes área y poder ser más eficientes en la prestación de servicios a la población del 
distrito. 
Los resultados del estudio podrán ser replicados en otras instituciones, como 





1.5. Limitaciones de la investigación 
En el desarrollo de la investigación existieron algunas dificultades que con esfuerzo 
y perseverancia fueron superadas. 
En lo informativo el limitado acceso a la información de los documentos y 
archivos de la oficina de logística de la Municipalidad distrital de Ccapi, reduciendo el 
acceso a la información bibliográfica necesaria para la presente investigación.  
El factor tiempo para desarrollar el estudio estuvo muy limitado, debido a que 
teníamos que cumplir, con las tareas cotidianas de nuestra labor ocupacional, como así 
dividir o dar tiempo para buscar las informaciones suficientes como para ir a las 
bibliotecas nacionales o universidades, buscar libros, buscar informaciones en la página 
web, tipiado de las informaciones obtenidas en esta investigación, etc.  
En lo económico en algunos momentos no contábamos con los recursos necesarios 
para cubrir los desembolsos y/o gastos que se realizan para movilizarnos o comprar 
algunos materiales en este caso libros, revistas, pagar los servicios de Internet, etc. para 
efectuar esta investigación.  
 Asimismo, se tuvo problemas en hacer las encuestas a los trabajadores de la 
Municipalidad algunas personas se negaron en llenar las encuestas también la actitud de 






2.1. Antecedentes de estudio 
2.1.1. Antecedente internacionales 
Flores (2015) “Proceso Administrativo y Gestión Empresarial en COPROABAS, 
Jinotega”. Tesis para optar al Título de Maestría en Gerencia Empresarial. Universidad 
Nacional Autónoma de Nicaragua, Managua Facultad Regional Multidisciplinaria, 
Matagalpa UNAN-FAREM - Matagalpa. Este estudio llega a las siguientes conclusiones: 
En base a los resultados obtenidos en la presente investigación y de acuerdo a los 
instrumentos utilizados, se concluye que: El proceso Administrativo y Gestión Empresarial 
de la Cooperativa de Producto de Alimentos  Básicos RL, se lleva acabo de forma parcial 
ya que no se llevan de forma correcta las funciones del proceso administrativo. 
Se realizó una valoración en cuanto a los proceso administrativo y Gestión de la 
empresa, con el fin de ver si se está plantando correctamente, de los que llegamos a la 
conclusión que la gestión empresarial en la cooperativa, se ve limitada por los pobres 
conocimientos administrativos de los órganos directivos que trabajan en base a su 




Al no existir un buen manejo de los procesos administrativo, observamos que no 
cumplen con el desempeño de una buena  gestión administrativa. 
Evaluamos el desempeño de gestión Administrativa por parte de los colaboradores, 
a través de encuesta y observamos que no existe un sistema motivacional para el personal, 
de manera que este pueda ejercer de manera eficiente su labor. 
Analizando lo expuesto, vemos que en ese contexto, los procesos administrativos 
cumple un rol clave en el desarrollo de las empresas tanto públicas como privadas y la 
gestión empresarial es vital para toda empresa nos llevara a la grandeza y nos hará crecer 
no solo como empresarios, sino también como seres humanos ya que lo más importante 
dentro de cualquier organización en el talento humano, que busca mejorar la productividad 
y competitividad de una empresa. 
Yáñez (2004) “Propuesta de mejora del Proceso Administrativo Financiero de una 
Institución de Asistencia Privada”. Tesis para obtener el Grado de Maestro en 
Administración. Instituto Politécnico Nacional. Sección de Estudios de Posgrado e 
Investigación. México D.F. Este estudio llega a las siguientes conclusiones: 
Se detectó que la institución ha tenido cambios drásticos y constantes en el diseño 
de su estructura organizacional, que se refleja en su organigrama. El último de éstos es el 
que resulta más completo, ya que muestra las áreas y puesto de la institución, y se puede 
observar que existe una deficiencia en la delegación de funciones en forma óptima. 
Se pueden identificar dos formas de interacción: la primera se desprende de las 
relaciones laborales, la cual se basa en los principios de respeto, solidaridad y confianza, 
permitiendo esto que la comunicación en la organización sirva para lograr una relación 
más armónica y de equilibrio a los miembros que ahí laboran, por otra parte la 
comunicación laboral se divide en directa e indirecta, siendo esta última deficiente, lenta y 




para bajar la información a toda la plantilla laboral; por lo cual se propone buscar formas 
eficientes para mejorar la comunicación interna de la organización. 
CORE, IAP, no cuenta con un reglamento interno y la mayoría de sus actividades 
se basan en acuerdos informales. 
Debido al reducido número de personal existente en CORE IAP. Se ha observado 
que existe una duplicidad de funciones, situación que se ha presentado, ya que no existe 
Administrador, ocasionando el descuido de áreas primordiales como son la administración 
y la de gestión de fondos. 
Analizando lo expuesto, vemos que en ese contexto, con una buena comunicación 
es posible lograr metas, aumentar productividad y generar los resultados que se 
deben alcanzar. La comunicación interna aporta en muchos aspectos de la organización: 
sirve como herramienta de motivación de los empleados, construye y fortalece la identidad 
corporativa. Sin una identidad corporativa  bien formada es imposible que los clientes 
externos tengan una buena imagen corporativa . El Manual de Organización y 
Funciones, más conocido como (MOF) por sus siglas, es un documento formal que las 
empresas elaboran para plasmar parte de la forma de la organización que han adoptado, y 
que sirve como guía para todo el personal. El MOF contiene esencialmente la estructura 
organizacional, comúnmente llamada Organigrama, y la descripción de las funciones de 
todos los puestos en la empresa. También se suele incluir en la descripción de cada puesto 
el perfil y los indicadores de evaluación. Hoy en día se hace mucho más necesario tener 
este tipo de documentos, no solo porque todas las certificaciones de calidad (ISO, OHSAS, 
etc.), lo requieran, sino porque su uso interno y diario, minimiza los conflictos de áreas, 






Alfonzo (2002) “Propuesta para mejorar los Procesos Administrativos en una 
institución educativa oficial de la ciudad de Monterrey, Nuevo León”. Tesis en opción al 
grado de Maestro en Ciencias de la Administración con especialidad en Producción y 
Calidad. Universidad Autónoma de Nuevo León. México. Este estudio llega a las 
siguientes conclusiones: 
De acuerdo al estudio realizado y resultados obtenidos se llega a la conclusión que 
un modelo de calidad es un elemento de suma importancia dentro de una Institución o 
empresa,  ya que ponerlo en práctica puede llevar a estas al éxito como tales. Sin duda 
alguna todo proceso es manejado por un recurso humano y es allí donde comienza el 
cambio positivo por el camino de la calidad; contando con la participación activa y 
entusiasta el recurso humano se puede implementar exitosamente las teorías y modelos de 
calidad. 
Analizando lo expuesto ante la tendencia y responsabilidad de generar sistemas de 
gestión de calidad para asegurar la optimización de los procesos, es necesario contar con 
personal capacitado y comprometido con la misión y visión de la empresa. 
Consecuentemente, cada integrante del capital humano debe estar consciente de la 
importancia de su trabajo dentro de la organización ya que son el componente de la gran 
estructura administrativa. Para administrarse efectivamente el personal de una 
organización se requiere de un programa que le permita a la administración tener la más 
completa selección de personas idóneas para los distintos puestos. Y ese departamento se 
le llama RRHH. Ninguna empresa funciona sin recursos humanos, y como es la parte más 
compleja de la empresa, por eso necesitas un departamento de recursos humanos, la 
importancia del departamento de RRHH, está dada por que es quien se encarga de los 
procesos de la selección del personal, del reclutamiento, de las remuneraciones, entre 




reclutamiento, selección e inducción al nuevo personal pasa por Recursos Humanos, 
dependiendo de su eficiencia, la organización va a lograr su objetivos. Este departamento 
es tan importante como el de ventas, compras, créditos o servicios, ellos se encargan de la 
selección del personal y que éste tenga las virtudes que exige el trabajo, sin “Recursos 
Humanos” la empresa sería un desorden, se emplearían gentes no calificadas. 
2.2. Bases teóricas   
2.2.1. Proceso administrativo 
El proceso administrativo está integrado por los siguientes elementos: Planeación, 
Organización, Integración, Dirección y Control. Todo proceso administrativo, por referirse 
a la actuación de la vida social, es de suyo único, forma un continuo inseparable en el que 
cada parte, cada acto, cada etapa, tiene que estar indisolublemente unidos con los demás, y 
que, además, se dan de suyos simultáneamente. (Reyes, 1987). 
2.2.1.1. Proceso administrativo. 
Stoner J.A. (2009) también definió su propio modelo de proceso administrativo que 
consiste en la planificación, la organización, la dirección y el control. Aunque este marco 
ha sido sujeto a cierto escrutinio, en términos generales sigue siendo el aceptado. Por tanto, 
cabe decir que la administración es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar 
las actividades de los miembros de la organización y el empleo de todos los demás 
recursos organizacionales, con el propósito de alcanzar las metas establecidas para la 
organización (Stoner, 2009). 
Planificación.- Planificar implica que los administradores piensan con antelación 
en sus metas y acciones, y que basan sus actos en algún método, plan o lógica, y no en 




procedimientos idóneos para alcanzarlos. Además, los planes son la guía para que (a) la 
organización obtenga y comprometa los recursos que se requieren para alcanzar sus 
objetivos; (b) los miembros de la organización desempeñen actividades congruentes con 
los objetivos y los procedimientos elegidos, y (c) el avance hacia los objetivos pueda ser 
controlado y medido de tal manera que, cuando no sea satisfactorio, se puedan tomar 
medidas correctivas. 
El primer paso para planificar consiste en elegir las metas de la organización. A 
continuación, se establecen metas para cada una de las subunidades de la organización; es 
decir, sus divisiones, departamentos, etc. Definidas estas, se establecen programas para 
alcanzar las metas de manera sistemática. Sobra decir que, al elegir objetivos y preparar 
programas, el gerente de mayor jerarquía analiza su viabilidad, así como las posibilidades 
de que otros gerentes y empleados de la organización los acepten. 
Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la 
planificación. Planificación produce una imagen de las circunstancias futuras deseables, 
dados los recursos actualmente disponibles, las experiencias pasadas, etc. Por ejemplo, 
Natalie Anderson hace planes para el futuro cuando se encarga de la compañía para 
promover el libro de Pankovsky, trabajo que entraña muchas relaciones (Stoner, 2009).   
Organización.- Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la 
autoridad y los recursos entre los miembros de una organización, de tal manera que estos 
puedan alcanzar las metas de la organización. 
Diferentes metas requieren diferentes estructuras. Por ejemplo, organización que 
pretende desarrollar programas de software para computadoras necesitara una estructura 
diferente a la que requiere un fabricante de pantalones vaqueros. Producir un producto 
estandarizado, como un pantalón vaquero, requiere técnicas eficientes para la línea de 




equipos de profesionales, por ejemplo, analistas de sistemas y programadores. Aunque 
estos profesionales deben interactuar con eficacia, es imposible organizarlos como si 
fueran trabajadores de una línea de montaje. Por tanto, los gerentes deben adaptar la 
estructura de la organización a sus metas y recursos, proceso conocido como diseño 
organizacional (Stoner, 2009). 
Dirección.- Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que 
realicen tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las 
actividades de la dirección. De hecho, la dirección llega al fondo de las relaciones de los 
gerentes con cada una de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando 
de convencer  a los demás de que se  les unan para lograr el futuro que surge de los pasos 
de la planificación y la organización. Los gerentes, al establecer el ambiente adecuado, 
ayudan a sus empleados a hacer su mejor esfuerzo. Por ejemplo, Natalie Anderson dirige 
cuando alaba a Diane por su ayuda y a Franco por su diseño del anuncio (Stoner, 2009). 
Control.- Por último, el gerente debe estar seguro de los actos de los miembros de 
la organización que, de hecho, la conducen hacia las metas establecidas. Esta es la función 
de control de la administración, la cual entraña los siguientes elementos básicos: (a) 
establecer estándares de desempeño; (b) medir los resultados presentes; (c) comparar estos 
resultados con las normas establecidas, y (d) tomar medidas correctivas cuando se detectan 
desviaciones. El gerente, gracias a la función de control, puede mantener a la organización 
en el buen camino. Las organizaciones están estableciendo, cada vez con mayor 
frecuencia, maneras de incluir la calidad en la función de control. Un enfoque que goza de 
gran popularidad, es la administración de la Calidad Total (ACT). La ACT requiere que la 
administración se concentre en la superación constante de todas las operaciones, funciones 
y, sobre todo, de los procesos de trabajo. La satisfacción de las necesidades del cliente es 




Procesos Administrativo en la práctica.- Es más fácil entender un proceso tan 
complejo como la administración si se descompone en partes y si se identifican las 
relaciones básicas entre cada una de ellas. Este tipo de descripciones, llamadas modelos, 
han sido usadas por estudiantes y practicantes de la administración desde hace muchos 
decenios. Un modelo es una descripción usada para presentar relaciones complejas en 
términos fáciles de entender. De hecho, se usa un modelo sin identificarlo como tal cuando 
se dijo que las actividades centrales de la administración son planificar, organizar, dirigir y 
controlar. Estas representan cuatro formas de abordar las relaciones formales que 
evolucionan con el tiempo. Sin embargo, las relaciones descritas están mucho más 
entrelazadas de lo que implica el modelo. Por ejemplo, dijimos que se usan estándares para 
evaluar y controlar las acciones de los empleados, pero establecer estas normas forma 
parte inherente del proceso de la planificación y es un factor integral para motivar y dirigir 
a los subordinados. Por otra parte, las medidas correctivas que presentamos como una 
actividad de control, muchas veces entrañan un ajuste de planes (Stoner, 2009).   
2.2.1.2. Ventajas del proceso administrativo. 
El proceso administrativo presenta las siguientes ventajas: 
A. Permite visualizar un panorama general y fácil de entender. Es decir, las 
actividades pueden ser identificadas, enseñadas y practicadas. 
B. Proporciona un avance significativo para el estudio de la administración. 
C. No se contradice con los aportes de otras escuelas: puede adoptarlos, usarlos y 
proporcionar mejoras. 
D. Es flexible: depende de la situación de que se trate. 
E. Ayuda a los gerentes o responsables a poner en práctica sus conocimientos y 




F. Su proceso es tan sencillo que permiten a los gerentes entender fácilmente el 
problema y cómo resolverlo. 
G. Proporciona directrices claras que ayudan a la aplicación correcta de la 
administración. 
H. No es mecánico, cada una de sus fases requiere o se sirve de los valores, 
convicciones, objetivos, recursos con los que se cuenta y el medio en el que se 
opera. 
Al igual que el método científico en la ciencia, el proceso administrativo responde 
a una necesidad básica: delimitar en fases o etapas todo el procedimiento de las tareas de 
un administrador. Ahondemos a continuación cómo lo entienden los autores que citamos 
en la introducción. (Hampton, 1997) 
2.2.2. Trámite documentario 
Es una aplicación que permite a las organizaciones tener el control de la ubicación 
física y estatus, actual y pasado de la documentación que llega, fluye y se genera dentro de 
ellas; y en base a estos datos mostrar estadísticas que permitan analizar pasos repetitivos o 
que no agreguen valor y los cuellos de botella para mejorar los flujos de los documentos 
dentro de la organización (Loza, 2010). 
El trámite, es la forma por la cual se realizan acciones sobre un documento o 
expediente en las diferentes instancias encargadas de su canalización, atención, estudio o 
solución. Se realizan mediante una Mesa de Partes, que son las áreas que conforman la 
organización de una determinada institución y que se encargan de recepcionar documentos, 
mientras que el expediente, es el conjunto de documentos debidamente foliados y ordenados 
cronológicamente que son generados interna o externamente, y tratan sobre un asunto 




2.2.2.1. Flujo de trámite documentario. 
Plataforma de recepción y orientación al ciudadano: La recepción de los 
documentos se inicia por la Oficina de Trámite Documentario (Mesa de Partes), la 
Plataforma de Atención al Usuario (PAU) o por mesa de partes periférica (de existir). 
Estos en cada caso, son revisados y registrados en el Sistema de Gestión Documentaria. 
Clasificación y distribución: De acuerdo a la naturaleza del trámite estos se 
clasifican y distribuyen a las áreas de la Universidad Tecnológica de los Andes 
responsables de la atención del trámite según corresponda a lo dispuesto en los Manuales 
de Procedimiento. 
Atención del trámite (gestión): Es la actividad propia de la atención de las 
solicitudes o expedientes realizada por las diferentes áreas de la Universidad, según sus 
competencias funcionales y la definición de los procesos establecidos en los Manuales de 
Procedimientos. 
Notificación de resultados: Luego que las áreas técnicas emiten su opinión respecto 
del trámite solicitado, el funcionario competente emite una resolución, autorización o 
respuesta, según corresponda a la naturaleza del trámite, lo cual debe ser finalmente 
comunicado a la persona o entidad que solicitó el trámite. 
Archivo Central: Esta es la fase final de todo trámite, en la cual con las medidas de 
seguridad se almacenan los documentos físicos y/o digitales que corresponden a un 
expediente. Los usuarios internos de la Universidad pueden solicitar información 
específica vía correo electrónico o requerir el préstamo de la documentación completa o 
parcial del expediente; los usuarios externos a la Universidad sólo podrán solicitar 





2.2.3. Tramite documentario de la Oficina de Logística 
2.2.3.1. Servicios. 
Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza más o menos 
intangible, aunque no necesariamente, se generan en la interacción que se produce entre el 
cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes físicos y/o los sistemas del 
proveedor de servicios, que se proporcionan como soluciones a los problemas del cliente. 
(Grönroos, 1994). 
Kotler (1998), dice que un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte 
puede ofrecer a otra y que es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad 
de nada. Su producción puede estar, o no, vinculada a un producto físico. (Kotler, 1998). 
Algunas de las diferencias que existen entre el sector industrial y el de servicios, 
según Larrea (1991) son: 
1) El producto industrial suele ser concreto; mientras que el servicio es inmaterial. 
2) En el producto, la propiedad se transfiere con la compra, no sucede así con el 
segundo. 
3) El producto se puede revender, el segundo no. 
4) Es posible mostrar el producto antes de la compra, por el contrario resulta imposible 
ver el servicio antes de que ésta suceda. 
5) El producto se puede almacenar, el servicio no. 
6) El producto primero se elabora y luego se consume, el servicio se produce y 
consume al mismo tiempo. 
7) El producto se puede transportar, el servicio es intransportable (sólo se pueden 




Con esto se concluye que el servicio significa algo más que amabilidad hacia el 
cliente o una bonita sonrisa, es algo que va más allá, es hacer la labor correctamente, 
proporcionando información certera y oportuna; ya que de nada sirve ser gentil con el 
cliente si no se es capaz de satisfacer una necesidad o resolver un problema específico. 
(Larrea, 1991). 
“La calidad en los servicios se ha enfatizado en los últimos tiempos, porque 
algunas organizaciones han encontrado formas para reducir sistemáticamente los errores 
en su prestación y otras han avanzado mucho más, lo están mejorando e innovando 
constante y sistemáticamente, lo cual ha elevado enormemente su competitividad en 
cuanto a la calidad y el precio, lo que está obligando a las demás empresas a buscar 
alternativas de competitividad para sobrevivir. Por lo tanto, calidad en los servicios es 
cumplir con los requerimientos del cliente”. (Colunga, 1995). 
2.2.3.2. Orden de compra. 
Una orden de compra es una solicitud escrita a un proveedor, por determinados 
artículos a un precio convenido. La solicitud también especifica los términos de pago y de 
entrega. La orden de compra es una autorización al proveedor para entregar los artículos y 
presentar una factura. Cuando el proveedor acepta la orden de compra se configura un 
contrato de compra vinculante (GestioPolis.com, 2002). 
2.2.3.3 Orden de servicio. 
Documento suscrito por el ordenador, mediante el cual se ordena a quien 
previamente ha presentado cotización u oferta de determinados servicios que requiere la 







Es el conjunto de los medios y métodos que permiten llevar a cabo la organización 
de una empresa o de un servicio. La logística empresarial implica un cierto orden en los 
procesos que involucran a la producción y la comercialización de mercancías (Porto, 
2009). 
2.2.4.1. Logística pública. 
Para poder hablar de logística pública tenemos que saber cómo se clasifica la 
logística en sí. En un concepto bastante amplio la logística se aplica a todas las fases de la 
distribución de los productos, incluyendo todos los eslabones de la cadena de distribución 
requeridos para hacer llegar el producto al cliente final. Se encarga de optimizar fletes, 
asegurarse que los productos vayan bien transportados, calcular tiempos de espera y de 
descarga, manejo y control de almacenamiento, entre otras cosas 
(www.alpormayor.ws/logistica/logistica-publica.html, s.f.). 
2.2.5. Administración 
Fayol (2010) definió el acto de administrar es prever, organizar, mandar, coordinar 
y controlar. Las funciones administrativas abarcan los elementos de la administración, es 
decir, las funciones del administrador: 
1. Prever: escrutar el porvenir y confeccionar el programa de acción. 
2. Organizar: construir el doble organismo, material y social de la empresa. 
3. Mandar: dirigir el personal. 
4. Coordinar: ligar, unir y armonizar todos los actos y todos los esfuerzos. 






Así comprendida, la administración no es ni un privilegio exclusivo ni una carga 
personal del jefe o de los dirigentes de la empresa; es una función que se reparte, como las 
otras funciones esenciales, entre la cabeza y los miembros del cuerpo social (Fayol, 2010, 
pág. 9 Y 10). 
2.2.5.1. Funciones de la administración. 
La Teoría Clásica de la Administración nació de la necesidad de encontrar 
lineamientos para administrar organizaciones complejas, y así abrió el camino a toda una 
escuela sobre la naturaleza de la alta gerencia. Fayol fue el primero en sistematizar el 
comportamiento gerencial y vislumbró que todas las tareas deben estar planificadas, 
organizadas, dirigidas y controladas desde los altos cargos administrativos. Para ello 
estableció los catorce principios y dividió las operaciones industriales y comerciales en 
seis grupos que se denominaron funciones básicas de la empresa. 
Asimismo, concluyó que la administración de una empresa requiere del ejercicio 
constante de ciertas responsabilidades directivas: planear, organizar, dirigir y controlar 
(denominadas etapas del proceso administrativo). Éstas constituyen la parte central de la 
administración. 
Planear. ¿Qué se va hacer? Incluye la definición de metas, establecimiento de la 
estrategia y desarrollo de planes para coordinar las actividades. 
Organizar. ¿Cómo se va hacer? Determinación de las actividades a realizar, quién 
las llevará a cabo, cómo deben agruparse, quién informa a quién y dónde se decidirá. 
Dirigir. Supervisar que se estén realizando las actividades conforme a lo planeado. 
Incluye la motivación y conducción de los subordinados, selección de los canales de 




Controlar. Vigilar las actividades para asegurar que se estén llevando a cabo 
conforme se planearon y corregir cualquier desviación significativa. (Robbins, 2005). 
2.2.5.2. Principios de la administración científica. 
La preocupación por racionalizar, estandarizar y establecer normas de conducta que 
pudiera aplicar el administrador condujo a la mayoría de los ingenieros de la 
administración científica a pensar que estos principios podían aplicarse a todas las 
situaciones posibles. 
Un principio es la afirmación válida para determinada situación; es pronóstico de lo 
que deberá hacerse cuando se presente dicha situación. Entre los numerosos principios 
defendidos por los autores de la administración científica, tenemos el Principios de !a 
administración científica, según Taylor: 
1. Principio de planeación: sustituir el criterio individual, la improvisación y la 
actuación empírico práctica del operario en el trabajo por los métodos basados en 
procedimientos científicos. Cambiar la improvisación por la ciencia mediante la 
planeación del método de trabajo. 
2. Principio de preparación: seleccionar científicamente los trabajadores de acuerdo 
con sus aptitudes y prepararlos y entrenarlos para producir más y mejor, en 
concordancia con el método planeado. Disponer y distribuir racionalmente las 
máquinas y los equipos de producción. 
3. Principio de control: controlar el trabajo para cerciorarse de que está ejecutándose 
de acuerdo con las normas establecidas y según el plan previsto. La gerencia debe 
cooperar con los empleados para que la ejecución sea la mejor posible. 
4. Principio de ejecución: asignar atribuciones y responsabilidades para que el trabajo 





La planeación es la primera función administrativa porque sirve de base a las 
demás funciones. Esta función determina por anticipado cuáles son los objetivos que deben 
cumplirse y qué debe hacerse para alcanzarlos; por tanto, es un modelo teórico para actuar 
en el futuro. La planeación comienza por establecer los objetivos y detallar los planes 
necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. La planeación determina dónde se 
pretende llegar, qué debe hacerse, cómo, cuándo y en qué orden. (Chiavenato I. , 1999). 
La planeación se caracteriza por tener su propia naturaleza: está fijada en el futuro. 
Genera en el presente un conjunto de planes (de aquí su nombre) que permitirán tener una 
mayor certidumbre de éxito en el futuro. Su esencia es anteponerse y mirar con ojos 
visionarios el mañana. 
El propósito y naturaleza de la planeación pueden resumirse en los principios 
siguientes: 
1. De contribución al objetivo. El propósito de cualquier plan y de todos los planes de 
apoyo es promover el cumplimiento de los objetivos empresariales. 
2. De objetivos. Para que los objetivos sean significativos, deben ser claros, 
alcanzables y verificables. 
3. De primacía de la planeación. La planeación precede, lógicamente, a todas las 
demás funciones administrativas. 
4. De eficiencia de los planes. La eficiencia de un plan se mide según sus 
contribuciones a los propósitos y objetivos de la empresa. 
Por tanto, a partir de la realidad de la institución (diagnóstico), en esta etapa se 
generarán una serie de planes, proyectos y programas de trabajo (con objetivos, metas, 
prioridades y actividades), los cuales nos permitirán organizar las actividades y tareas; 




objetivos. La planeación se auxilia de una serie de procedimientos que le posibilitan 
organizar las actividades y tareas relacionadas entre sí, con el propósito de optimizar todos 
los recursos de la institución. (Koontz, 1990) 
2.2.7. La organización 
Según Chiavenato (1999), la organización es una entidad social porque está 
constituida por personas, y se halla orientada hacia objetivos porque está diseñada para 
alcanzar resultados. 
Está estructurada deliberadamente porque divide el trabajo, y su ejecución se 
asigna a los miembros de la organización. En este sentido, la palabra organización 
significa cualquier empresa humana conformada intencionalmente para conseguir 
determinadas metas y objetivos. (Chiavenato, 1999). 
Si los empleados son capaces y tienen disposición, todo su esfuerzo se verá 
reflejado en el cumplimiento de los objetivos de las instituciones. Si además conocen bien 
sus funciones, trabajarán en conjunto de manera adecuada. Precisamente la naturaleza de 
una organización está en la definición de las funciones administrativas: planear, organizar, 
dirigir y controlar; a partir de las cuales diseña y define una estructura que deja claro al 
personal cuáles son sus tareas y responsabilidades. De este modo, cada empleado realizará 
sus actividades sin interferir en las de otros, lo cual no implica desconocerlas, ya que éstas 
se relacionan entre sí y están encaminadas al logro de los objetivos. 
El proceso de organizar inicia con el establecimiento y clasificación de las 
actividades. Luego, éstas se agrupan por tareas comunes, de acuerdo con los recursos y 
objetivos organizacionales. Aquí entran el análisis de puestos, división del trabajo, 
departamentalización, especialización (principios fundamentales de la organización), 




En muchas ocasiones, la autoridad y comunicación se ubican sólo en el proceso de 
dirección, pero es importante enfatizar que en el de organización también se deben 
considerar ambos aspectos. En este caso, se estudian las estructuras organizacionales como 
autoridad lineal, staff y descentralizada, y la comunicación formal e informal. (Munch, 
2009). 
La Teoría clásica concibe la organización como una estructura, lo cual refleja la 
influencia de las concepciones antiguas de organización (la organización militar y la 
eclesiástica), tradicionales, rígidas y jerarquizadas. En este aspecto, la Teoría clásica no se 
desligó del pasado. Aunque contribuyó a que la organización industrial saliera del caos 
inicial, consecuencia de la revolución industrial, la teoría clásica avanzó poco en cuanto a 
teoría organizacional. Para Fayol, la organización abarca solamente la estructura y la 
forma; por tanto, es estática y limitada. Mooney añade que "la organización es la 
característica de toda asociación humana cuando se busca un objetivo común. La técnica 
de organización puede ser descrita como la manera de correlacionar actividades o 
funciones específicas en un todo coordinado". De allí la importancia de la coordinación. 
Para Mooney, Fayol y Urwick, la organización militar es el modelo del comportamiento 
administrativo. Por consiguiente, la preocupación por la estructura y la forma de la 
organización constituyen la esencia de la Teoría clásica, que concibe la organización en 
cuanto estructura, forma y disposición de las partes que la constituyen, además de la 
interrelación entre ellas. 
La estructura organizacional se caracteriza por tener una jerarquía, es decir, una 
línea de autoridad que articula las posiciones de la organización y especifica quién está 
subordinado a quién. La jerarquía (también denominada cadena escalar) se fundamenta en 





Para la Teoría clásica, la estructura organizacional se analiza de arriba hacia abajo 
(en la dirección a la ejecución) y del todo a las partes (de la síntesis al análisis), al 
contrario del enfoque de la Administración científica. (Chiavenato, 2006). 
En la actualidad se vive un ambiente industrializado en las organizaciones donde 
los recursos humanos van muy orientados al rendimiento. Por lo tanto, las organizaciones 
son un medio necesario de orden y cooperación constante de los recursos humanos que 
necesitan ser organizados para lograr sus objetivos en común. Sin embargo hay que tomar 
en cuenta que la organización es un elemento importante de dinámica social. 
“Las organizaciones son unidades sociales creadas deliberadamente a fin de 
alcanzar objetivos específicos, para ello cuentan con tres tipos de recursos: materiales, 
técnicos y humanos” (Arias, 1990). 
La organización se puede definir como el conjunto de personas, empleos, sistemas, 
funciones, oficinas, instalaciones y dependencias que constituyen un cuerpo o institución 
social que se rige por usos, normas, políticas y costumbres propios y tiene un objetivo 
específico. (Bravo, 1985). 
De acuerdo con Evans y Lindsay (2001), el sistema es definido como " el conjunto 
de funciones o actividades dentro de una organización, que funcionan juntas para buscar el 
objetivo de la organización". (Evans, 2001). 
La organización es un sistema y todas las personas que trabajan dentro de un 
sistema pueden contribuir a su mejora, lo que acrecentará su gusto de trabajar. Muchos 




1. La capacitación recibida 
2. La información y los recursos proporcionados 
3. El liderazgo de supervisores y gerentes 
4. Las interrupciones en el trabajo 
5. Las políticas y prácticas administrativas. 
Pocas evaluaciones de desempeño reconocen estos factores y a menudo culpan a 
individuos con poca capacidad de controlar su entorno. Oponer trabajadores o 
departamento entre sí, en busca de recursos es autodestructivo para las organizaciones. Los 
individuos o departamentos se desempeñarán a fin de maximizar sus propias ganancias 
esperadas y no la ganancia de toda la empresa; por lo tanto, la optimización del sistema 
requiere de cooperación interna. (Evans, 2001). 
2.2.8. Dirección 
La naturaleza de la dirección está inmersa en la esencia de la propia organización, 
pues tiene como responsabilidad dirigir los esfuerzos del personal hacia el logro de los 
objetivos, a través de la ejecución de los planes, liderazgo y motivación.  
La dirección tiene como propósitos: 
a. Establecer un correcto sistema de comunicación con y entre el personal. 
b. Utilizar el liderazgo para obtener un resultado eficiente de interacción con el 
personal. 
c. Alcanzar niveles eficientes de productividad, a partir de la motivación y del 
reconocimiento de su personal. 




e. A través de la implementación de programas perfectamente supervisados, 
determinar buenos resultados. 
f. Ejecutar de forma eficiente lo que se trazó en la planeación y la organización. 
La dirección es un factor indispensable para que exista una buena administración. 
 A través de ella se ponen en marcha los lineamientos establecidos en la etapa de 
planeación y organización, se logran las normas de conducta más deseables en los 
integrantes y se alcanza buena comunicación. Esta etapa del proceso administrativo reúne 
conceptos relacionados directamente con las personas: autoridad, comunicación, liderazgo, 
motivación y supervisión, elementos básicos de la dirección que sirven para conocer y 
entender cómo dirigir grupos humanos, conciliando sus necesidades. 
Es la ejecución de los planes, de acuerdo con la estructura organizacional, mediante 
la guía de los esfuerzos del grupo social a través de la motivación, comunicación y 
supervisión. (Munch, 2009). 
Esta etapa del proceso administrativo, llamada también “ejecución, comando o 
liderazgo”, es una función de tal trascendencia, que algunos autores consideran que la 
administración y la dirección son una misma cosa. (Reyes, 1987). 
Según Reyes (1987), la Dirección es: “Aquel elemento de la administración en el 
que se logra la realización efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del 
administrador, ejercida a base de decisiones” (Reyes, 1987). 
2.2.9. Control 
Como función del proceso administrativo, el control consiste en supervisar todos 
los niveles mediante un mecanismo para evaluar el trabajo realizado en la planeación, 




de ejecutar planes; y pueden establecerse en diferentes etapas del trabajo: antes, durante y 
después de realizar las actividades. 
Como herramienta para medir y corregir el desempeño de las funciones de una 
organización, el control tiene como propósito ayudar a los administradores al mejor logro 
de los objetivos y planes. Es parte importante de la administración, ya que nos permite 
determinar si tenemos la estructura organizacional, personal y dirección adecuados, y 
podemos verificar la situación real de la empresa y determinar si se está haciendo lo 
correcto. 
Es decir, controlar es medir y corregir el desempeño individual y organizacional 
para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los planes. Esto a partir de las metas y 
planes, con el fin de mostrar dónde existen desviaciones de los estándares y ayudar a 
corregirlas. 
Además, el control es la evaluación y medición de la ejecución de los planes, con el 
fin de detectar y prever situaciones para establecer las medidas correctivas necesarias. Con 
base en las definiciones anteriores, podemos establecer los siguientes propósitos del 
control: 
1. Medir resultados. 
2. Establecer medidas correctivas. 
3. Identificar desviaciones. 
4. Limitar las acciones. 
5. Generar información para la toma de decisiones. 
El control tiene como propósito detectar errores y desviaciones a tiempo, para 
corregir las fallas en el momento justo aplicando los mecanismos adecuados. Y para que 




a. Ser oportuno. Si lo ideal es detectar las desviaciones antes de que ocurran, la 
función del control es informar de inmediato cualquier situación. 
b. Ser accesible. Las medidas que se establezcan deben ser de fácil entendimiento. 
c. Ubicarse. Los controles no se pueden establecer en toda la empresa, por lo que se 
deben ubicar estratégicamente en las áreas. 
d. Reflejar a la organización. Los controles que se implementen deben estar acordes 
con el tamaño y necesidades de la organización. (Munch Galindo, 2009). 
El control es un proceso que consiste en vigilar el proceso basándose en los 
objetivos y normas obtenidos de la planeación. El control cierra el ciclo de los procesos 
gerenciales pues relaciona el progreso o avance real con el que se previó al momento de la 
planeación. 
La realización de informes, comparaciones o evaluación del avance constituyen el 
fundamento para intervenir, hacer ajustes, replanear y aplicar otras medidas correctivas. 
(Hampton, 1997). 
2.2.10. Liderazgo 
La teoría clásica no se preocupó por el liderazgo y sus implicaciones. Los autores 
clásicos, que se refirieron al liderazgo de manera superficial, no se interesaron muchos por 
este tema. La Teoría de las relaciones humanas comprobó la enorme influencia del 
liderazgo en el comportamiento de las personas. Mientras que la teoría clásica se 
concentraba en la autoridad formal, al reconocer sólo la dirección de los niveles 
jerárquicos superiores sobre los niveles inferiores, en aspectos relacionadas con las 
actividades y funciones del cargo, el experimento realizado en Hawthorne tuvo el mérito, 




expectativas del grupo, mantenían control sobre el comportamiento del mismo y ayudaban 
a los operarios a actuar como grupo social cohesionado e integrado.  
El liderazgo es necesario en todos los tipos de organización humana, ya sea en las 
empresas o en cada uno de sus departamentos. También es esencial en las funciones de la 
administración porque el administrador necesita conocer la motivación humana y saber 
conducir a las personas, esto es, ser líder. (Chiavenato I. , 2006) 
La capacidad de ofrecer orientación y dirección para coordinar las actividades de 
los subordinados es una habilidad directiva que suelen poseer los buenos gerentes y de la 
cual carecen los que no son eficientes. Otras habilidades que están ligadas, aunque con 
menor firmeza al éxito gerencial son la inteligencia, la seguridad en sí mismo y la 
determinación. 
Algunos estudios revelaron la existencia de las siguientes cualidades: El líder se 
caracteriza por un fuerte impulso de responsabilidad y terminación de la tarea, por el vigor 
y la persistencia en la obtención de las metas, por la osadía y lo originalidad en la solución 
de problemas, por el deseo de tomar la iniciativa en situaciones sociales, por la seguridad 
en si mismo y por la sensación de identidad del personal, disposición a aceptar las 
consecuencias de la propia decisión y acción. (Hampton, 1997). 
2.2.10.1. Teorías sobre liderazgo. 
Las teorías sobre liderazgo pueden clasificarse en los siguientes tres grandes 
grupos: 
a. Teorías de rasgos de personalidad. Son de las teorías más antiguas. Un rasgo es una 
cualidad o característica distintiva de la personalidad. Según estas teorías, el líder 




personas, es decir, características marcadas de personalidad mediante las cuales 
puede influir en el comportamiento de sus semejantes. 
b. Teorías sobre los estilos de liderazgo. Son las teorías que estudian el liderazgo en 
términos de los estilos de comportamiento del líder en relación con sus 
subordinados; es decir, son maneras como el líder orienta su conducta. Se hace 
referencia a tres estilos de liderazgo: Autoritario, democrático y liberal. 
c. Teorías situacionales de liderazgo. Son las teorías que buscan explicar el liderazgo 
dentro de un contexto mucho más amplio que las anteriores teorías. Las teorías 
situacionales parten del principio de que no existe un único estilo o característica 
del liderazgo valido para cualquier situación. Estas teorías son más atractivas para 
el gerente puesto que aumentan sus opciones y sus posibilidades de cambiar la 
situación para adecuarla a un modelo de liderazgo o, incluso, cambiar el modelo de 
liderazgo para adecuarlo a la situación. Los elementos fundamentales de la teoría 
situacional de liderazgo son: El líder, El grupo y La situación. 
2.2.11. Clasificación de las empresas 
Valencia (1991) sostuvo que para poder determinar los hechos y las operaciones de 
las empresas, en materia de registro metódico, necesitamos clasificarlas dentro del grupo 
genérico, con la finalidad de precisar en qué estriban sus semejanzas y en que sus 
diferencias. 
Las empresas se clasifican tradicionalmente en tres grandes ramas: servicios, 






Se refiere a las que con esfuerzo del hombre, producen un servicio para la mayor 
parte de una colectividad en determinada región sin que el producto objeto del servicio 
tenga naturaleza corpórea. 
Dentro de este tipo de empresas se encuentran principalmente: 
1. Sin concesión: No requieren licencia de funcionamiento por parte de las 
autoridades. 
2. Concesionadas por el estado: Estas son de carácter financiero, por ejemplo: bancos, 
compañías de seguros, bolsas de valores etc. 
3. Concesionadas no financieras: Son autorizadas por el estado, pero no son de 
carácter financiero, por ejemplo: empresas de transporte terrestre y aéreo, 
suministro de gas y gasolina, etc. 
Comerciales 
Son las empresas que se encargan de adquirir cierta clase de bienes o productos, 
con el objeto de venderlos posteriormente en el mismo estado físico en que fueron 
adquiridos, aumentando al precio del costo o adquisición un porcentaje denominado 
“margen de utilidad”. 
Este tipo de empresas son intermediarias entre el productor y el consumidor, por 
ejemplo: mayoristas, cadena de tiendas, concesionarios, distribuidores, detallistas, etc. 
Industriales 
Son aquellas que se dedican a la extracción y explotación de las riquezas naturales, 
sin modificar su estado original. Este tipo de empresas se subdividen en: 
a. De recursos renovables: Son aquellas cuyas actividades se encaminan a hacer 




b. De recursos no renovables: Son aquellas cuya actividad fundamental trae consigo 
la extinción de recursos naturales, sin que sea posible renovarlas o reintegrarlas. 
(Valencia, 1991). 
2.2.12. Cultura organizacional 
Goffee y Jones (2001) definieron el término cultura como “la forma de actuar en 
una organización”, y afirman que no hay una cultura correcta para una empresa dada. Sólo 
hay una cultura correcta para una situación empresarial. Empresas inmersas en un entorno 
de feroz competencia necesitan un tipo de cultura. Las que requieren creatividad explosiva 
deben acudir a otra bien distinta. Algunas necesitan ambas. (Goffe, 2001). 
El modelo corporativo basado en las órdenes y en férreo control se encuentra 
amenazado actualmente. Sus numerosos estratos jerárquicos funcionaron en otros tiempos, 
pero en una era en la que la transferencia de conocimiento, el aprendizaje y la respuesta 
rápida a las necesidades del mercado son factores decisivos para el éxito de los proyectos 
empresariales, la burocracia es un helor destructivo. Como respuesta, la mayoría de 
empresas tiene estructuras más planas que nunca. Así, compañías en las que anteriormente 
se daba una diferencia real entre los niveles jerárquicos, se componen hoy día de equipos 
de trabajo multi-funcionales, núcleos de emprendedores, fuerzas por tareas y otras 
especies. 
Para esta fuerza de trabajo, la jerarquía es un factor menos relevante. Lo que cuenta 
son las ideas inteligentes y su rápida implementación, y ambas cada vez están más 
recompensadas por las organizaciones y los mercados. 
La cultura es una forma común de pensar, lo que produce una forma de acción 
común en el lugar de trabajo o en la fabricación del producto en una planta. Normalmente 




pesar de no explicarse, pueden marcar la diferencia entre las compañía que ganan y las que 
pierden y para el individuo, marcan la diferencia entre compromiso y desafección, entre un 
trabajo placentero y una tarea desagradable (Goffe, 2001). 
2.2.13. Cambio organizacional 
La fuerza trabajadora del futuro se formará con empleados que son agentes 
independientes. Estos empleados estarán acostumbrados al cambio. El cambio no puede 
detenerse, por eso es que los empleados tienen que tomar medidas para adaptarse por 
medio del desarrollo de habilidades que les brindarán un trabajo. Los empleados tendrán 
que prepararse para enfrentar los retos: alcanzar una visión de trabajo, desafiar a otras 
personas, desafiar sistemas y desafiarse a sí mismos. Los empleados deberán estar 
dispuestos a cambiar, proporcionar una visión compartida, la cual es inspiracional; estar 
dispuestos a facilitar que otros actúen, ganar el respeto de los trabajadores jóvenes y de sus 
lugares de empleo y proyectar un compromiso y una actitud de entusiasmo que causará 
que las empresas los retengan. (Mosca, 1997). 
Mayor eficiencia en el trabajo, ahorro de tiempo, mayor satisfacción y motivación 
del personal, mejor integración del personal, mejor ambiente de trabajo, reducción de 
problemas humanos, mayor grado de desarrollo personal, tanto del jefe como de sus 
colaboradores, mayor compromiso por la calidad y productividad. (Zeithaml V. , 2003) 
De acuerdo con Harris y De Simone citado por Mosca (1997), el desarrollo 
organizacional es un proceso usado para enlazar la eficiencia de una organización y el 
bienestar de sus miembros a través de intervenciones planeadas. Debe haber un conjunto 
de actividades estructuradas en las cuales la organización, las unidades y los individuos se 




Durante el desarrollo del proceso, los cambios serán reflejados dentro de la 
organización como la reasignación de responsabilidades llega a ser parte del trabajo de los 
trabajadores. 
Los trabajadores deben ser enterados de estos cambios, como son retenidos para 
permanecer en el empleo y llegar a ser más eficientes. (Mosca, 1997). 
2.2.14. Clientes 
"Se refiere a las personas o negocios que compran bienes y servicios a dicha 
organización". Estas son las personas en las que usualmente se piensa cuando se utiliza la 
palabra “cliente” (Valarie, 2001). 
Para Valarie (2001) los clientes perciben los servicios en cuestión de calidad y del 
grado en que se sienten satisfechos con sus experiencias en general, estos términos 
orientados hacia el cliente han sido el centro de atención de ejecutivos e investigadores 
durante la última década o un poco más. 
Un tema recurrente en las compañías de servicios es la dificultad que experimentan 
ejecutivos, administradores y otros formuladores de políticas al transformar su percepción 
de las expectativas de los clientes en especificaciones de calidad del servicio para que los 
empleados puedan comprenderlos y ejecutarlos. (Zeithaml V. , 2003). 
2.2.14.1. Servicio al cliente. 
Por otro lado, Servicio al Cliente es “el conjunto de estrategias que una compañía 
diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus 
clientes externos” según el autor (Serna, 2006). 
De esta definición deducimos que el servicio de atención al cliente es indispensable 
para el desarrollo de una empresa.  




1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos. 
2. Es Perecedero, Se produce y consume instantáneamente. 
3. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio. 
4. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella. 
5. La Oferta del servicio, prometer y cumplir. 
6. El Foco del servicio, satisfacción plena del cliente. 
7. El Valor agregado, plus al producto.  
Romero, Alberto (2001), en un estudio realizado sobre desarrollo de programas de 
calidad de servicio al cliente para toda organización, llego a la siguiente conclusión. 
“sustentando en la gran uniformidad que existe en los diferentes productos y servicios de 
las organizaciones, donde los niveles de competencia no se centran ya únicamente en 
dichos productos, sino en las características del servicio que ofrece, los clientes se deciden 
por las empresas que le satisfagan mejor sus necesidades y donde se sientan mejor 
atendidos. (Romero, 2001) 
Horvitz, Jacques (2006) señala que la calidad del servicio de una empresa depende, 
al menos en parte, de cómo se relaciona su personal con los clientes. Así, tan solo desde 
este punto de vista, resulta natural analizar con cierto detalle cómo se gestiona el personal. 
(Horovitz, 2006). 
Por ello, debe prestarse atención a quienes atenderán a nuestros clientes desde el 
momento de la selección del personal, y desde ahí comenzar a trabajar para formarlos en 
calidad de servicio. Algunos autores dicen, además, que un lugar de trabajo excepcional, 
llama la atención de trabajadores excepcionales; por lo que debemos considerar en qué 
medida se está invirtiendo en un personal motivado, contento y satisfecho con sus tareas y 
lugar de trabajo, de manera que sea capaz de externalizar la calidad de servicio que se 




En consecuencia la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles, de 
empatía, responsabilidad, fiabilidad, que perciben los clientes de las entidades públicas y 
privadas, en concordancia con el nivel de satisfacción que obtienen de todas sus 
expectativas. 
2.2.15. Gobiernos locales 
Los gobiernos locales son entidades, básicas de la organización territorial del 
Estado y canales inmediatos de participación vecinal en los asuntos públicos, que 
institucionalizan y gestionan con autonomía los intereses propios de las correspondientes 
colectividades; siendo elementos esenciales del gobierno local, el territorio, la población y 
la organización. 
Las municipalidades provinciales y distritales son los órganos de gobierno 
promotores del desarrollo local, con personería jurídica de derecho público y plena 
capacidad para el cumplimiento de sus fines. (República, 2003) 
2.2.15.1. Administración municipal. 
La administración municipal adopta una estructura gerencial sustentándose en 
principios de programación, dirección, ejecución, supervisión, control concurrente y 
posterior. Se rige por los principios de legalidad, economía, transparencia, simplicidad, 
eficacia, eficiencia, participación y seguridad ciudadana, y por los contenidos en la Ley Nº 
27444. Las facultades y funciones se establecen en los instrumentos de gestión y la Ley 





2.2.15.2. La gestión de servicios municipales. 
Los servicios públicos locales pueden ser de gestión directa y de gestión indirecta, 
siempre que sea permitido por ley y que se asegure el interés de los vecinos, la eficiencia y 
eficacia del servicio y el adecuado control municipal. 
En toda medida destinada a la prestación de servicios deberá asegurarse el 
equilibrio presupuestario de la municipalidad. (República, 2003). 
2.2.15.3. Actividad empresarial municipal. 
Las empresas municipales son creadas por ley, a iniciativa de los gobiernos locales 
con acuerdo del concejo municipal con el voto favorable de más de la mitad del número 
legal de regidores. Dichas empresas adoptan cualquiera de las modalidades previstas por la 
legislación que regula la actividad empresarial y su objeto es la prestación de servicios 
públicos municipales. 
En esta materia, las municipalidades pueden celebrar convenios de asesoría y 
financiamiento con las instituciones nacionales de promoción de la inversión. 
Los criterios de dicha actividad empresarial tendrán en cuenta el principio de 
subsidiariedad del Estado y estimularán la inversión privada creando un entorno favorable 
para ésta. En ningún caso podrán constituir competencia desleal para el sector privado ni 
proveer de bienes y servicios al propio municipio en una relación comercial directa y 
exclusiva. 
El control de las empresas municipales se rige por las normas de la Ley Orgánica 







La Logística es en sí misma un sistema, es una red de actividades relacionadas con 
el propósito de administrar el flujo continuo de materiales y personas pertenecientes al 
canal logístico. El enfoque sistémico es un paradigma, que aunque simple, es muy 
poderoso para la comprensión de las interrelaciones. La idea es que si se visualizan las 
acciones desarrolladas en una empresa, de manera aislada, va a ser muy difícil captar la 
estructura del sistema como un todo (“Big Picture”), es decir, no se va a lograr establecer 
claramente como alguna acción o acciones pueden afectar o ser afectadas por otras 
actividades. En esencia la suma o el resultado de una serie de actividades es más que la 
suma de las partes individuales. Las actividades de logística como un área de gestión 
diferenciada se relacionan con las áreas de comercialización y producción. Logística es un 
enfoque que permite gestionar la empresa a partir de los flujos, material e informativo 
asociado, que va desde los proveedores hasta los clientes. (Stock, 2001). 
2.2.16.1. Logística integral. 
Ante la inadecuada organización de las empresas, con excesiva 
departamentalización, en el sentido de crear unidades autónomas que gestionen el negocio, 
ocupándose solo del cumplimiento de sus objetivos particulares e ignorando el resultado 
global que sus decisiones tienen para la empresa en su conjunto. Como reacción a esta 
problemática surge el concepto de Logística Integral, cuya filosofía fundamental se basa en 
que el flujo de materiales debe ser considerado en su integridad y no de forma segmentada, 
constituyendo a su vez una de las principales tareas de la dirección con el fin de cubrir los 
objetivos fundamentales: 
1. Mejora del nivel de servicio al cliente. 




3. Flexibilización de la fuente de suministros para adaptar estos a las necesidades del 
mercado, en gama de producto y tiempo de respuesta. 
4. Mejora performance global de la empresa, fijando objetivos medibles y operativos. 
Tradicionalmente en las empresas han existido siempre tres ciclos básicos de 
gestión: 
a. El ciclo de aprovisionamiento 
b.  El ciclo de fabricación (transformación de materiales en productos terminados) 
c.  El ciclo de almacenaje y distribución 
Estos ciclos operaban de una forma inconexa, que finalmente significaban a la 
empresa tiempos largos de respuesta al cliente y en excesivas inversiones en capital 
(stock), implicando pérdida de mercado y encarecimiento de los costos de la empresa. 
La logística cambia este problema creando sistemas integrados de información y 
control para conseguir un flujo continuo de productos con las mínimas inversiones 
posibles y en consecuencia menores costos operativos para la empresa. 
Así, podemos definir la Logística integral como: « El control del flujo de materiales 
desde la fuente de aprovisionamiento hasta situar el producto en el punto de venta de 
acuerdo con los requerimientos del cliente”. (Anaya Tejero, 2000). 
2.3. Definición de términos básicos 
Administrativo.- Es un adjetivo que procede de un vocablo latino que significa 
perteneciente o relativo a la administración. La administración, por su parte, está vinculada 
al funcionamiento, el rendimiento y la estructura de una organización (Gardey, 2013). 
Distrito de Ccapi.- Se encuentra ubicado en la Provincia de Paruro, Departamento de 
Cusco. Forma parte de la cuenca del rio Apurímac. Tiene una configuración básicamente 




1. Por el Norte con el Distrito de Huanoquite de la Provincia de Paruro.  
2. Por el Sur con el Distrito de Ccapacmarca de la Provincia de Chumvibilcas  
3. Por el Este con el Distrito de Paccarectambo de la Provincia de Paruro.  
4. Por el Oeste con los distritos de Tambobamba y Mara de la Región Apurímac 
(Ccapi, 2015).  
Municipalidad distrital de Ccapi.- Es un órgano de gobierno local, promotor del 
desarrollo local, que gestiona con autonomía los intereses propios de la colectividad; tiene 
personería jurídica de derecho público y plena capacidad para el cumplimiento de sus 
fines. Goza de autonomía política, económica y administrativa en los asuntos de su 
competencia, con facultad de ejercer actos de gobierno, administrativos y de 
administración, con sujeción al ordenamiento jurídico (Ccapi, 2015). 
Municipalidad.- Son órganos de gobierno local que se ejercen en las circunscripciones 
provinciales y distritales con las atribuciones, competencias y Funciones que les asigna la 
Constitución Política y las leyes respectivas. Las clases o tipos de municipalidades son: las 
municipalidades provinciales o distritales y las que están sujetas a régimen especial, entre 
ellas: la municipalidad de Lima metropolitana y las municipalidades de frontera, también 
las municipalidades rurales (República, 2003). 
Municipio.- Un municipio es, al mismo tiempo, una división territorial y una entidad 
administrativa de nivel local, constituida por territorio, población y poderes públicos. En 
este sentido, es un ente organizativo dentro del Estado que goza autonomía gubernamental 
y administrativa, cuya función es gestionar los intereses de una comunidad y dar solución a 
sus problemas. La palabra proviene del latín municipium 
(https://www.significados.com/municipio/, 2014). 
Proceso administrativo.- Es el flujo continuo e interrelacionado de las actividades de 




aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con los que 
cuenta la organización para hacerla efectiva, para sus stakeholders y la sociedad 
(https://www.gestiopolis.com/que-es-proceso-administrativo/, 2003). 
Proceso.- Conjunto o encadenamiento de fenómenos, asociados al ser humano o a la 
naturaleza, que se desarrollan en un periodo de tiempo finito o infinito y cuyas fases 
sucesivas suelen conducir hacia un fin específico (https://www.significados.com/proceso/, 
2014). 
Trámite.- Es la gestión o diligenciamiento que se realiza para obtener un resultado, en pos 
de algo, o los formulismos necesarios para resolver una cosa o un Habitualmente los 
trámites se realizan en las administraciones públicas y en menor escala en el sector 
privado, los mismos son de diversas índoles, el ciudadano tiene que hacer trámites en 
forma permanente para desenvolverse en una sociedad organizada, es por ello que existen 





Hipótesis y variables 
3.1. Hipótesis: general y específicas 
3.1.1. Hipótesis general 
HG. Existe una relación significativa entre los procesos administrativos y el trámite 
documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de Logística de la 
Municipalidad distrital de Ccapi 
3.1.2. Hipótesis específicos 
HE1. Existe una relación significativa entre la Planificación de los procesos  
administrativos con el Trámite documentario de las órdenes de compras y servicios 
de la oficina de Logística de la municipalidad distrital de Ccapi. 
HE2. Existe una relación significativa entre la Organización de los procesos  
administrativos con el Trámite documentario de las   órdenes de compras y 




HE3. Existe una relación significativa entre la Dirección de los procesos  administrativos 
con el Trámite documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad distrital de Ccapi. 
HE4. Existe una relación significativa entre el Control de los procesos administrativos 
con el Trámite documentario de las órdenes de compras y servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad distrital de Ccapi. 
3.2. Variables 
3.2.1. Variables 
- Variable 01: Procesos Administrativos. 





Variable 01: Procesos Administrativos 
Tabla 1. Variable 01: Procesos Administrativos 
Dimensiones Indicadores 
Planificación Desarrollo de Planificación estratégica 
Desarrollo de Planificación de actividades 
Permanencia en los cargos   
Organización Conocimiento de jerarquización laboral  
Trabajo en base a Organigrama 
Se promueve Estándares establecidos 
Se cuenta con Manuales 
Adaptación de Funciones 
Dirección Delegación de autoridad 
Responsabilidad en las labores 
Desarrolla Liderazgo institucional 
Se mantiene Comunicación 
Control Desarrollo de Evaluación del desempeño 
Aplicación de medidas correctivas  







Variable 02: Tramite Documentario Oficina de Logística 
Tabla 2. Variable 02: trámite documentario 
Dimensiones Indicadores 
Planifica Planifica el sistema de abastecimiento 
Realiza el control 
Planifica la aprobación del Plan anual 
Planifica la elaboración del Plan Operativo Anual 
Organiza Gestiona el control de contrataciones 
Programa el sistema de abastecimiento 
Elabora los procesos técnicos de programación 
Norma Ejecuta acciones amparadas de acuerdo a la norma de  la ley de 
contrataciones de Estado 
Cumple con los requisitos de compromiso de gasto 
Desarrolla labores como secretario técnico de los comités de selección 
Formula el Plan Anual de Contrataciones 
Aplica Directivas emanadas del OSCE 
Aplica penalidades por incumplimiento de contrato y órdenes de compra y 
servicio 
Ejecuta Consolida el cuadro de necesidades 
Brinda soporte técnico al comité de selección 
Supervisa el margesí de los bienes municipales 
Supervisa al responsable de almacén 
Administra el archivo de contratos y expediente. 
Mantiene actualizado el registro de proveedores, catálogo de bienes y 
servicios  
Elabora el flujograma de trámite documentario de las órdenes de compra y 
servicio 
Realiza la contratación de bienes y servicios 
Distribuye Racionaliza los bienes y servicios 
Distribuye racionalmente y oportunamente los bienes materiales e insumos 






3.3. Operacionalización de variables 
Variable 01: Procesos administrativos 

































- Desarrollo de 
Planificación 
estratégica. 
- Desarrollo de 
Planificación de 
actividades. 
- Permanencia en 
los cargos.  





2. Se lleva a cabo 
la planificación 
en su Institución 
3. La permanencia 
en el cargo es 
suficiente 
4. Se lleva a cabo 
una planificación 
continua 
5. Las actividades 
inherentes a su 














- Trabajo en base 
a Organigrama 
- Se promueve 
Estándares 
establecidos 
- Se cuenta con 
Manuales 
- Adaptación de 
Funciones 
1. El supervisor en 










la jerarquía de 
los cargos 






para el desarrollo 
organizacional 
4. Existe un manual 
de cargo que 
permita la 
fluidez en los 
procesos 
administrativos 
5. Las funciones 
específicas que 
desempeña se 






que realiza en su 
área 
Dirección 
- Delegación de 
autoridad 
- Responsabilidad 








autoridad a nivel 
superior en su 
institución 




en los integrantes 
de la institución 
3. Los líderes en su 
organización 
permiten fluidez 
en los procesos 
administrativos 
4. Sus superiores 
propician la 
motivación a los 
trabajadores 




comunes en la 
institución 
Control 
- Desarrollo de 
Evaluación del 
desempeño 
- Aplicación de 
medidas 
correctivas  








supervisión  en 
las actividades 
que se realiza 
2. Se aplican 
acciones 
correctivas en la 
institución 
3. Los supervisores 
realizan un 
control posterior 
en sus áreas 





4. Existe un 










Variable 02: tramite documentario oficina de logística 











































encarga de la 
actualización 
permanente 
del Margesí de 
Bienes 
Planifica 
- Planifica el 
sistema de 
abastecimiento 
- Realiza el control 
- Planifica la 
aprobación de 
Plan anual. 




1. Planifica el sistema de 
abastecimiento de los bienes 
y servicios de acuerdo a los 
lineamientos y políticas de la 
Municipalidad 
2. Controla el sistema de 
abastecimiento de los bienes 
y servicios. 
3. Planifica para su aprobación 
el Plan anual de 
contrataciones de acuerdo al 
cuadro  de necesidades. 
4. Planifica la elaboración del 








- Gestiona el 
control de 
contrataciones 
- Programa el 
sistema de 
abastecimiento 
- Elabora los 
procesos técnicos 
de programación 
1. Gestiona el control de las 
contrataciones de la 
Municipalidad, de acuerdo a 
las normas de contrataciones 
del estado. 
2. Programa, y supervisar las 
actividades del Sistema de 
Abastecimiento, es decir 
administrar los recursos 
materiales y de servicios de 
la Municipalidad. 
3. Elaborar y coordinar los 
procesos técnicos de 
programación, 
adquisición, almacenamiento 
y distribución racional de 
bienes materiales, el 
suministro de servicios de 
combustible, Teléfono. 
Electricidad dentro del 





- Ejecuta acciones 
amparadas de 
acuerdo a la 
norma de  la ley 
de contrataciones 
del estado 







de los comités de 
selección 
- Formula el Plan 
anual de 
contrataciones. 
1. Busca ejecutar los procesos 
señalados en la Ley de 
Contrataciones del Estado 
(Ley N° 30225) y su 
Reglamento. 
2. Cumple con los requisitos del 
registro de los compromisos 
de gasto conforme al 
Calendario aprobado en el   
software   del   Sistema   
Integrado   de   
Administración Financiera   
(SIAF   –   SP), coordinando 
con la Gerencia de 
Planeamiento y Presupuesto. 
3. Desarrolla labores como 
secretario técnico de los 

















responsabilizándose de los 
archivos de documentarios de 
los procesos 
correspondientes. 
4. Formular el Plan Anual de 
contrataciones disponiendo 
su difusión de acuerdo a la 
Ley de Contrataciones del 
Estado. 
5. Aplicar las directivas 
emanadas de Organismo 
Supervisor de las 
Contrataciones del Estado 
(OSCE) en materia del 
manejo de los procesos de 
contratación de bienes, 
servicios u obras. 
6. Aplicar penalidades por 
incumplimiento de contrato y 
órdenes de compra y órdenes 
de servicio, de acuerdo a la 
ley de contrataciones del 
estado y su reglamento. 
 
Ejecuta 





- Brinda soporte 
técnico al comité 
de selección 
- Supervisa el 
margesí de los 
bienes 
municipales. 







del Catálogo de 
bienes y 
servicios. 















las órdenes de 
compra y 
servicio. 
- Realiza la 
contratación de 
1. Consolidar el cuadro de 
necesidades de bienes y 
servicios de las unidades 
orgánicas de la 
Municipalidad, cuantificarlos 
y valorizarlos para el informe 
correspondiente en la 
formulación del Presupuesto 
Institucional. 
2. Brindar el soporte técnico al 
Comité de Selección 
designado en los diferentes 
procesos de selección de la 
Municipalidad  
3. Supervisar el margesí de los 
bienes municipales, 
registrado y verificado por el 
Responsable de Control 
Patrimonial y de Almacén. 
4. Supervisar al Responsable 
del Almacén para que los 
inventarios físicos de bienes 
se encuentren registradas y 
conciliados con las cuentas 
de orden de la oficina de 
Contabilidad en los plazos 
establecidos en las normas 
vigentes. 
5. Administrar y custodiar el 
archivo de contratos y 
expedientes derivados de los 
procesos de selección. 
6. Mantener actualizado el 
registro de proveedores, 
catálogo de bienes y servicios 
de la municipalidad. 
7. Elaborar el flujograma de 
trámite documentario de las 
ordenes de compras y 
servicios 
8. Realizar la contratación de 
bienes y servicios de las 






municipalidad de Acuerdo al 
Plan Operativo Institucional. 
Distribuye 
- Racionaliza los 







- Publica a través 
del SEACE la 
información 
relativa a los 
procesos de 
selección. 
1. Racionalizar el presupuesto 
anual los bienes y servicios 
de las unidades orgánicas, de 
acuerdo al techo y ejecución 
presupuestal proporcionado 
por la   oficina de   
Planeamiento   y   
Presupuesto,   teniendo   en   
consideración   las 
estadísticas y políticas 
institucionales. 
2. Distribuye racionalmente y 
oportunamente los bienes 
materiales e insumos que 
requieren los órganos de la 
municipalidad. 
3. Publica a través del Sistema 
Electrónico de 
Contrataciones del Estado 
(SEACE) la información 
relativa a los Procesos de 
Selección convocados por la 
Municipalidad para la 
contratación Bienes, 









4.1. Enfoque de investigación 
Correspondiente al enfoque cuantitativo, según Hernández (2014) quien manifestó 
que “El enfoque cuantitativo utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base 
en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer pautas de 
comportamiento y probar teorías”. (Hernández & Fernández, 2014) 
4.2. Tipo de investigación  
4.2.1. Tipo 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “en lugar de hablar de tipos de 
investigación (exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa), prefiere hablar de 
alcances de la investigación”. (pág.90). En el presente caso consideramos al estudio:  
Descriptivo. 
 Según Hernández (2014) quien manifestó que “Con frecuencia, la meta del 
investigador consiste en describir fenómenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es, 




propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, 
objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis. Es decir, únicamente 
pretenden medir o recoger información de manera independiente o conjunta sobre los 
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cómo se 
relacionan éstas”. (Hernández & Fernández, 2014, pág. 92)  
 Correlacional.- Según Hernández (2014) quien manifestó que “Este tipo de estudios 
tiene como finalidad conocer la relación o grado de asociación que exista entre dos o más 
conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto en particular. En ocasiones solo 
se analiza la relación entre dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vínculos 
entre tres, cuatro o más variables. Para evaluar el grado de asociación entre dos o más 
variables, en los estudios correlaciónales primero se mide cada una de estas, y después se 
cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones se sustentan en 
hipótesis sometidas a prueba”. (Hernández & Fernández, 2014, pág. 93) 
4.2.2. Método 
 Para la presente investigación se utilizó el método descriptivo. Según Valderrama 
(2017) menciono que “El método descriptivo consiste en describir un hecho o fenómeno en 
cuanto a sus características, cualidades o relaciones exactas entre sus elementos”. 
(Valderrama, 2017, pág. 81) 
 Relacionados a los procesos administrativos en el trámite documentario de las 
órdenes de compra y servicios de la oficina de logística de la municipalidad distrital de Ccapi, 





4.3. Diseño de investigación 
El presente trabajo de investigación corresponde a un diseño no experimental, “La 
investigación no experimental son los estudios que se realizaron sin manipular 
deliberadamente las variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para analizarlos”. (Hernández & Fernández, 2014) 
El diseño también es transeccional o transversal, Carrasco Díaz (2017) menciona al 
respecto “El diseño transeccional o transversal se utiliza para realizar estudios de 
investigación de hechos y fenómenos de la realidad, en un momento determinado del tiempo” 
(Carrasco, 2017).  
4.4. Población y muestra 
4.4.1. Población 
Según Carrasco Díaz (2017) manifestó “La población es el conjunto de todos los 
elementos (unidades de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el 
trabajo de investigación” (Carrasco, 2017, pág. 236). 
Para la presente investigación, se identifica la población al conjunto de personas que 
trabajan en la municipalidad distrital de Ccapi, en vista que todos los trabajadores tienen 
relación directa o indirecta con el área de trámite documentario de las órdenes de compras 
y servicios de la oficina de Logística. En el caso de la Municipalidad Distrital de Ccapi se 









Tabla 5. Población de estudio 
Subgerencias y/o oficinas Varones Mujeres 
Cantidad 
Total 
Alcaldía 2 1 3 
Gerencia Municipal 1 1 2 
Asesoría Legal 1 0 1 
Planeamiento, Presupuesto y 
Contabilidad 
0 1 1 
Recursos Humanos 2 1 3 
Tesorería, Rentas y Tributación 0 2 2 
Abastecimientos y Patrimonio 3 0 3 
Sub Gerencia de Desarrollo Económico 
y Gestión Ambiental 
2 0 2 
Desarrollo Agropecuario 9 0 9 
Artesanía, comercio, Gastronomía y 
Turismo 
1 0 1 
Gestión Ambiental 2 4 6 
Subgerencia de desarrollo Social y 
servicios municipales 
2 0 2 
Registro civil y tramite documentario 1 0 1 
Programas Sociales. 2 0 2 
DEMUNA y OMAPED. 0 1 1 
Seguridad Ciudadana 3 0 3 
Infraestructura, desarrollo urbano y 
rural 
2 0 2 
Proyectos, Infraestructura, obras y 
supervisión 
6 0 6 
Desarrollo urbano y rural 1 0 1 
Defensa Civil 1 0 1 
Total población 41 11 52 
Fuente: Municipalidad Distrital De Ccapi 
 
4.4.2. Muestra 
Según Carrasco Díaz (2017) “La Muestra es una parte o fragmento representativo de 
la población, cuyas características esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de 
tal manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos los 








4.4.2.1. Técnicas de muestreo no probabilísticas. 
Según Carrasco Díaz (2017) “En este tipo de muestras, no todos los elementos de la 
población tienen la probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra, por ello no 
son tan representativos. (Carrasco, 2017, pág. 243)  
4.4.2.1.1. Muestras intencionales. 
Según Carrasco Díaz (2017) “Es aquella que el investigador selecciona según su 
propio criterio, sin ninguna regla matemática o estadística” (Carrasco Diaz, 2017, pág. 243) 
La muestra de la investigación fue No Probabilística de tipo intencionada ya que 
todos los sujetos a pertenecer a la muestra serán elegidos por el investigador y estará 
conformada por todos los jefes de área y asistentes de la Municipalidad Distrital de Ccapi, 
es decir por los 25 trabajadores que tienen relación directa o indirecta con los procesos 
administrativos y trámite documentario de la oficina de logística se detalla: 
 




Sub-Gerentes y jefes de área. 20 
Asistentes técnicos y administrativos 05 










4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Técnicas: 
1. Revisión bibliográfica.- Se revisaron los libros relacionados al tema en estudio, 
como: gestión municipalidad, logística, procesos administrativos, trámite 
documentario, órdenes de compra servicio. 
2. Revisión documental.- Se revisaron la documentación de la municipalidad, todo 
aquello que tenga que ver con trámites hacia la oficina de logística, órdenes de 
compra y servicio, los tiempos en los que se atiende los pedidos de bienes y 
servicios y otros concernientes a la gestión de la oficina de logística. 
3. Encuestas.- Se diseñaron las preguntas correspondientes para indagar el problema 
existente en la oficina de logística de la municipalidad distrital de Ccapi, 
relacionado a los trámites en las órdenes de compras y servicios, para saber cómo 
se da este proceso. 
4. Instrumentos: 
5. Fichas bibliográficas.- Es un instrumento de mucha importancia, donde se anotarán 
toda aquella información de interés para el estudio.  
6. Ficha de recojo de datos.- Se conformaron fichas donde se anotarán todos aquellos 
datos seleccionados que sean de importancia para el estudio. 
7. Cuestionario de preguntas.- Son preguntas estructuradas que nos permitirán reflejar 
y demostrar la realidad del problema que se ha planteado el presente estudio, los 
cuales estarán orientados a todo el personal que trabajan en las distintas áreas de la 
Municipalidad distrital de Ccapi, puesto que ellos son directamente relacionados a 






4.5.1. Ficha Técnica para la variable “1”: Procesos Administrativos 
Técnica:           Encuesta 
Instrumento:   Cuestionario tipo escala de Likert  
Tesis:          Los Procesos administrativos en el trámite documentario de las órdenes de 
compras y servicios de la oficina de logística de la municipalidad distrital 
de Ccapi 
Autor:             Lic: Danilo Hilario Salas Vizcarra. 
Año:   2017 
Total de muestra.  El cuestionario se aplicó a 25 trabajadores de la Municipalidad Distrital 
de Ccapi. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de Ccapi. 
Forma de Administración: El cuestionario fue aplicado una sola vez en un determinado 
momento. 
Contenido:   Cuestionario tipo escala de Likert teniendo en cuenta las dimensiones: 
Planificación, Organización, Dirección, Control, en un total de 20 Ítem, con Índices: Nunca, 
Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre.  
Fuente teórica que fundamenta. Chiavenato, I. (1999). Introducción a la Teoría General 
de la Administración. Santa Fé: Campus Ltda. 
Validez: A través del informe de juicio de expertos, cuya media de validación arrojó 81%, 
que fue considerado con alta validez para su aplicación. 
Confiabilidad: El coeficiente Alfa obtenido para la variable Procesos Administrativos, es 







4.5.2. Ficha Técnica para la variable “1”: Trámite documentario de las 
órdenes de compras y servicios 
Técnica:           Encuesta 
Instrumento:   Cuestionario tipo escala de Likert  
Tesis:          Los Procesos administrativos en el trámite documentario de las órdenes de 
compras y servicios de la oficina de logística de la municipalidad distrital 
de Ccapi 
Autor:             Lic: Danilo Hilario Salas Vizcarra. 
Año:   2017 
Total de muestra.  El cuestionario se aplicó a 25 trabajadores de la Municipalidad Distrital 
de Ccapi. 
Ámbito de Aplicación: Distrito de Ccapi. 
Forma de Administración: El cuestionario fue aplicado una sola vez en un determinado 
momento. 
Contenido:   Cuestionario tipo escala de Likert teniendo en cuenta las dimensiones: 
Planifica, Organiza, Norma, Ejecuta y Distribuye, en un total de 24 Ítem, con Índices: 
Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre, Siempre.  
Fuente teórica que fundamenta. MOF, Manual de organizaciones y funciones de la 
Municipalidad distrital de Ccapi. 
Validez: A través del informe de juicio de expertos, cuya media de validación arrojó 81%, 
que fue considerado con alta validez para su aplicación. 
Confiabilidad: El coeficiente Alfa obtenido para la variable Trámite documentario de las 
órdenes de compras y servicios, es de 0.869 lo cual permite decir que el cuestionario en su 






4.6. Tratamiento estadístico 
Para el presente trabajo de investigación, se ha utilizado la Estadística descriptiva e 
inferencial.  
Estadística descriptiva. – Permitirá recopilar, clasificar, analizar e interpretar los 
datos de los ítems referidos en los cuestionarios aplicados a los trabajadores que 
constituyeron la muestra de población.  
Se procedió a análisis por ítems de estudio y cuadros de frecuencias los ítems 
estudiados 
Se emplearon las medidas de tendencia central y de dispersión. Luego de la 
recolección de datos, se procedió al procesamiento de la información, con la elaboración 
de cuadros y gráficos estadísticos, se utilizó para ello el SPSS (programa informático 
Statistica/ Package for Social Sciences versión 23.0 en español), para hallar resultados de 
la aplicación de los cuestionarios. Medidas de tendencia central: Media y mediana 
Medidas de Dispersión: Desviación estándar. Análisis descriptivo por variables y 
dimensiones con tablas de frecuencias y gráficos.  
Estadística inferencial. – Proporcionará la teoría necesaria para inferir o estimar la 
generalización o toma de decisiones sobre la base de la información parcial mediante 
técnicas descriptivas. Se someterá a prueba: 
1. La hipótesis general  
2. Las hipótesis específicas  




 Pasos para realizar las pruebas de Hipótesis: 
 Los datos se organizan en tablas de doble entrada en las que cada entrada 
representa un criterio de clasificación (una variable categorizada). Como resultado de esta 
clasificación, las frecuencias de cada caso, aparecen organizadas en casillas que contienen 
información sobre la relación entre ambos criterios.  
A estas frecuencias se les llama tablas de contingencia. Al realizar pruebas de 
hipótesis, se parte de un valor supuesto (hipotético) en parámetro poblacional. Después de 
recolectar una muestra, se compara la estadística muestra, así como la media, con el 
parámetro hipotético, se compara con una supuesta media poblacional. 
 Después se acepta o se rechaza el valor hipotético, según corresponda. 
 Paso 1 Plantear la hipótesis nula (Ho: no hay relación entre las variables analizadas 
por la tabla de contingencia) y la hipótesis alternativa (Ha hay relación entre las variables). 
los cuales afirman rechazan las hipótesis planteadas para el estudio 
Paso 2. Seleccionar el nivel de significancia. El nivel de significancia es la 
probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es verdadera. La prueba se hará a un 
nivel de confianza del 95% y a un nivel de significancia del 0.05. 
Paso 3. Calcular el valor estadístico de la prueba Se aplicará la fórmula del chi 
cuadrado que permite contrastar la hipótesis de independencia, la cual será analizada e 
interpretada. Para probar las hipótesis. 
Se trabajó con las tablas de contingencia o de doble entrada y conocer si las 
variables cuantitativas categóricas involucradas tienen relación o son independientes entre 
sí. El procedimiento de las tablas de contingencia es muy útil para investigar este tipo de 




prueba chi cuadrada sobre dos variables cuantitativas categóricas presentan una 
clasificación cruzada, se podría estar interesado en probar la hipótesis nula de que no 
existe relación entre ambas variables, conduciendo entonces a una prueba de 
independencia chi cuadrada.  
Paso 4. Formular la regla de decisión. Una regla de decisión es un enunciado de las 
condiciones según las que se acepta o se rechaza la hipótesis nula. La región de rechazo 
define la ubicación de todos los valores que son demasiados grandes o demasiados 
pequeños, por lo que es muy remota la probabilidad de que ocurran según la hipótesis nula 
verdadera.  
Paso 5. Tomar una decisión. Se comparó el valor observado de la estadística 
maestral con el valor crítico de la estadística de prueba. Después se acepta o se rechaza la 
hipótesis nula. Si se rechaza esta, se acepta la alterna. Para lo cual se hará uso de la 
interpretación del p-valor cual es el que definirá si se acepta la hipótesis nula cuando este 
sea inferior a 0,05 existirá relación significativa entre las variables en estudio. 
Paso 6. Para poder determinar el sentido de se creará gráfico de barras para la tabla 
de contingencia el cual reflejara las tendencia de las dimensiones pudiendo dar a conocer 






5.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos  
5.1.1. De la validez 
 Validación de instrumentos 
 Para desarrollar la medición de la eficiencia de los procesos administrativos y 
trámite documentario se ha propuesto la creación de dos test los cuales captan las 
dimensiones más trascendentes del proceso administrativo y el tramite documentario 
siendo creando con la supervisión del asesor y con el juicio de 4 expertos de los cuales 
tienen un rango de opinión que los test planteados tiene un grado de aplicabilidad como 





Tabla 7. Promedio de valoración 
Promedio de valoración 
Experto 1 80% 
Experto 2 85% 
Experto 3 85% 
Experto 4 75% 
Promedio 81% 
 Con un promedio de 81 lo cual coloca en un grado de aplicabilidad muy bueno, 
5.1.2. De la confiabilidad  
Dando a comprender que las preguntas planteadas conciernen de manera adecuada 
al tema de investigación y que presentan un buen grado de entendimiento para el 
encuestado. 
Para la validación estadística se hará uso del estadístico alfa de cron Bach el cual es 
un indicador de fiabilidad de test el cual permite conocer si el cuestionario fue 
debidamente contestado por los encuestados. 
Para el análisis del estadístico de alfa de cron Bach se hiso uso de la totalidad de la 
muestra planteada de 25 encuestados que representan a la mitad de los gerentes los cuales 





 Primer test procesos administrativos descriptivos del estudio y prueba de 
normalidad 
El test de procesos admirativos toma en cuenta 4 dimensiones de estudio las cuales 
presentan ítems los cuales se desglosarán sus respuestas. Y se verá el puntaje promedio 
alcanzado su grado de normalidad el cual permitirá definir la técnica estadística correcta 
para el estudio correlacional. 
Alfa de Cron Bach 
Según Caballero Cifuentes (2016) manifestó se trata de un índice de consistencia 
interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el instrumento que se 
está evaluando recopila información defectuosa y por lo tanto nos llevaría a conclusiones 
equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones estables y 
consistentes (Caballero, 2016, pág. 110). 
El test esta plateado en la técnica de escala de Likert en 5 grupos a los cuales se les 
asigna valores de nunca(1), casi nunca(2), a veces(3 ), casi siempre(4), siempre(5) don de 
una calificación más alta indica un mejor manejo de trámite y procesos administrativos.  
Alfa de Cron Bach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de 
una escala de medida, y cuya denominación Alfa fue realizada por Cron Bach, en 1951. 
Siguiendo la siguiente formula el alfa de Cron Bach se calcula así: 
   
 Dónde: 
 𝑆𝑖 es la varianza por ítem o pregunta del cuestionario. 𝑆𝑡 es la varianza de los 




 Primer test medición del conocimiento de los procesos administrativos. 
 Alfa de Cron Bach: 0.925 
 Obteniendo un alfa de valor de 0,92 en donde alcanzado para la fiabilidad es de 1 y 
no existencia de fiabilidad de 0, concluyendo que el test de medición de procesos 
administrativos es de alta fiabilidad. 
 Segundo test de medición de conocimientos de trámite documentario 
 Alfa de Cron Bach: 0.869 
 Obteniendo un alfa de valor de 0,86, concluyendo que el test de medición de trámite 
documentario es fiable. 
5.2. Presentación y análisis de los resultados 
Tabla 8. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Planificación 
  nunca casi nunca a veces casi siempre siempre 
1.- ¿Planifica actividades enfocadas al logro de 
objetivos? 
7 10 3 4 1 
2.- ¿Se lleva a cabo la planificación en su 
institución? 
12 5 4 4 0 
3.- ¿Considera que la permanencia en el cargo es 
suficiente en su institución? 
7 3 4 9 2 
4.- ¿Se lleva a cabo una planificación continua? 8 6 9 2 0 
5.- ¿Las actividades inherentes a su cargo se 
precisan por escrito? 







Figura 1. Resultados de los ítems de la dimensión: Planificación 
 
 Sobre los ítems de la dimensión planifica tenemos los siguientes resultados 
- El 40% declara que casi nunca planifica las actividades, y un 28% que dice nunca 
- El 48% declara que nunca planifica su institución, y de un 20% que dice casi nunca 
- El 36% declara que casi siempre la permanencia en la institución es suficiente, y de 
un 28% que dice nunca es suficiente. 
- El 36% declara que a veces se lleva planificación continua y de un 32% que dice 
nunca se planifica continuamente. 
- El 40% declara que nunca se ha precisado las funciones del cargo por escrito y de 
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1.- ¿Planifica actividades enfocadas al logro de
objetivos?
2.- ¿Se lleva a cabo la planificación en su
institución?
3.- ¿Considera que la permanencia en el cargo es
suficiente en su institución?
4.- ¿Se lleva a cabo una planificación continua?
5.- ¿Las actividades inherentes a su cargo se
precisan por escrito?




Tabla 9. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de planificación 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
planificación 1.000 3.800 2.336 0.801 
 
La media del promedio de planificación es de 2,33 lo cual califica en que casi 
nunca se realizan actividades de planificación. La prueba estadística de normalidad de 
wills da un valor de 0,961 con p valor de 0,43 lo cual indica la planificación no cumple 
una distribución normal 
 Categorización.  
Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert esto con 
el fin de dar una categoría a la planificación 
Tabla 10. Categorización de la dimensión planificación 
Variable Categorías N % 
planificación nunca 3 12% 
 casi nunca 6 24% 
 a  veces 12 48% 
 casi siempre 4 16% 







Figura 2. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Planificación 
 
En la presente figura de la dimensión planificación de la variable procesos 
administrativos tenemos los siguientes resultados el 48% de los encuestados respondieron 
que a veces, el 24% que casi nunca, el 16% que casi siempre, el 12% que nunca, el 0% que 
















Tabla 11. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Organización 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
6.- ¿El supervisor en el área les da a conocer 
las líneas de división o jerarquización 
organizacional? 
11 7 6 1 0 
7.- ¿Dentro de la institución existe un 
organigrama que especifique la jerarquía de 
los cargos? 
4 3 2 6 10 
8.- ¿Existe estándares que promueva la 
participación a través de criterios claros para 
el desarrollo organizacional? 
15 4 3 3 0 
9.- ¿Existe un manual de cargo que permita la 
fluidez en los procesos administrativos? 
16 5 2 2 0 
10.- ¿Las funciones específicas que desempeña 
se adapta a los procedimientos administrativos 
que realiza en su área? 




Figura 3. Resultados de los ítems de la dimensión: Organización 
 
 
- El 44% declara que nunca les dieron a conocer las líneas de mando y de un 28% 
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6.- ¿El supervisor en el área les da a conocer las
líneas de división o jerarquización organizacional?
7.- ¿Dentro de la institución existe un
organigrama que especifique la jerarquía de los
cargos?
8.- ¿Existe estándares que promueva la
participación a través de criterios claros para el
desarrollo organizacional?
9.- ¿Existe un manual de cargo que permita la
fluidez en los procesos administrativos?
10.- ¿Las funciones específicas que desempeña se
adapta a los procedimientos administrativos que
realiza en su área?




- El 40% declara que siempre existe un organigrama y de un 24% que dice casi 
siempre. 
- El 60% declara nunca se promueve la participación y de un 26% que dice casi 
nunca. 
- El 64% declara nunca existe un manual de cargo y de un 20% que dice casi nunca. 
- El 44% declara nunca las funciones que se desempeñó se adapta a los 






Tabla 12. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de organización 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
organización 1.000 4.200 2.200 0.785 
 
 La media del promedio de organización es de 2,2 lo cual califica en que casi nunca 
se realizan actividades de organización. La prueba estadística de normalidad de wills da un 
valor de 0,844 con p valor de 0,001 lo cual indica la planificación cumple una distribución 
normal 
 Categorización 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría a la organización 
 
Tabla 13. Categorización  de la dimensión de organización 
Variable Categorías N % 
Organización nunca 1 4% 
 casi nunca 15 60% 
 a  veces 5 20% 
 casi siempre 3 12% 







Figura 4. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Organización 
 
En la presente figura de la dimensión organización de la variable procesos 
administrativos obtenemos los siguientes resultados que el 60% de los encuestados 
respondieron que casi nunca, el 20% que a veces, el 12% que casi siempre, el 4% que 















Tabla 14. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Dirección 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
11.- ¿Existe delegación de autoridad a nivel 
superior en su institución? 
10 5 5 5 0 
12.- ¿En el proceso administrativo ha observado 
responsabilidad en los integrantes de la 
institución? 
12 6 2 3 2 
13.- ¿Los líderes en su organización permiten 
fluidez en los procesos administrativos? 
15 3 3 4 0 
14.- ¿Sus superiores propician la motivación a los 
trabajadores? 
15 5 2 3 0 
15.- ¿A través de la comunicación se logran los 
propósitos comunes en la institución? 
2 3 16 3 1 
 
 
Figura 5. Resultados de los ítems de la dimensión: Dirección 
- El 40% declara que nunca se delega funciones, y un 20% que dice casi nunca 
- El 48% declara que no existe responsabilidad administrativa y un 24% que dice 
casi nunca 
- El 60% declara nunca se permite la fluidez de los procesos y un 16% que dice casi 
siempre. 
- El 60% declara nunca se motiva a los trabajadores y un 20% que dice casi nunca. 
- El 64% declara a veces se comunica los logros y propósitos de la institución y un 
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11.- ¿Existe delegación de autoridad a nivel
superior en su institución?
12.- ¿En el proceso administrativo ha
observado responsabilidad en los
integrantes de la institución?
13.- ¿Los líderes en su organización
permiten fluidez en los procesos
administrativos?
14.- ¿Sus superiores propician la motivación
a los trabajadores?
15.- ¿A través de la comunicación se logran
los propósitos comunes en la institución?




Tabla 15. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de dirección. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
dirección 1.000 4.400 2.152 0.992 
 
 La media del promedio de planificación es de 2.15 lo cual califica en que casi 
nunca se realizan la dirección es buena. (casi nunca existe una dirección). La prueba 
estadística de normalidad de wills da un valor de 0,870 con p valor de 0,004 lo cual indica 
la planificación cumple una distribución normal 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría a la dirección. 
Tabla 16. Categorización  de la dimensión de dirección 
Variable Categorías N % 
Dirección nunca 2 8% 
 casi nunca 14 56% 
 a  veces 4 16% 
 casi siempre 3 12% 







Figura 6. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Dirección 
 
En la presente figura de la dimensión dirección de la variable procesos 
administrativos el 56% de los encuestados indican que casi nunca, el 16% que a veces, el 
12% que casi siempre, el 8% que siempre, el 8% que nunca, Indicado que casi nunca se 















Tabla 17. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Control 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
16.- ¿Los supervisores de las áreas, formulan 
estrategias de supervisión en las actividades 
que se realiza? 
9 5 11 0 0 
17.- ¿Se aplican acciones correctivas en su 
institución? 
11 3 7 3 1 
18.- ¿Los supervisores realizan un control 
posterior en sus áreas respectivas para medir 
las operaciones realizadas por los empleados? 
12 8 4 1 0 
19.- ¿Existe un control de las actividades 
realizadas con los trabajadores? 
15 2 7 0 1 
20.- ¿Percibe Ud. Supervisión en sus labores? 5 2 16 2 0 
 
 
Figura 7. Resultados de los ítems de la dimensión: Control 
 
- El 44% declara a veces los supervisores realizan sus funciones y un 36% que dice 
nunca. 
- El 44% declara que nunca se toman acciones correctivas y un 28% que dice a veces 
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16.- ¿Los supervisores de las áreas, formulan
estrategias de supervisión en las actividades que se
realiza?
17.- ¿Se aplican acciones correctivas en su
institución?
18.- ¿Los supervisores realizan un control posterior
en sus áreas respectivas para medir las operaciones
realizadas por los empleados?
19.- ¿Existe un control de las actividades realizadas
con los trabajadores?
20.- ¿Percibe Ud. Supervisión en sus labores?




- El 60% declara que nunca existe control de las actividades y un 28% que dice a 
veces 





Tabla 18. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de control. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
control 1.000 3.800 2.088 0.770 
 
 La media del promedio de planificación es de 2.08 lo cual califica en que casi 
nunca se realizan toma acciones de control. La prueba estadística de normalidad de wills 
con p valor de 0,28 lo cual indica la planificación no cumple una distribución normal 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría al control. 
Tabla 19. Categorización  de la dimensión de control 
Variable Categorías N % 
Control nunca 2 8% 
 casi nunca 10 40% 
 a  veces 11 44% 
 casi siempre 2 8% 







Figura 8. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Control 
 
En la presente figura de la dimensión de control de la variable procesos 
administrativos se encuentra que 44% de la mayoría de los encuestados respondieron que a 
veces, el 40% que casi nunca, el 8% que nunca, el 8% que casi siempre, el 0% que siempre, 















Tabla 20. Descriptivos del promedio de la variable procesos administrativos. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
Procesos administrativos 1.200 4.050 2.194 0.740 
 
 La media del promedio de procesos administrativos es de 2.19 lo cual califica en 
que casi nunca son buenos los procesos administrativos. La prueba estadística de 
normalidad da un valor de 0,911 con p valor de 0,033 lo cual indica la variable de procesos 
administrativos cumple una distribución normal 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría de los procesos administrativos. 
Tabla 21. Categorización de la variable procesos administrativos 
Variable Categorías N % 
Procesos administrativos nunca 0 0% 
 casi nunca 14 56% 
 a  veces 8 32% 
 casi siempre 2 8% 






Figura 9. Frecuencia de resultados de la variable procesos administrativos 
 
En la presente figura de la variable procesos administrativos tenemos los siguientes 
resultados el 56% de los encuestados fueron respondidos que casi nunca, el 32% que a veces, 
el 8% que casi siempre, el 4% que siempre, el 0% que nunca, Indicando que casi nunca se 
realiza un buen proceso administrativo. 
 Segundo test trámite documentario descriptivos del estudio y prueba de 
normalidad 
 El test de trámite documentario  toma en cuenta 5 dimensiones de estudio las cuales 
presentan ítems los cuales se desglosarán sus respuestas. Y se verá el puntaje promedio 
alcanzado su grado de normalidad el cual permitirá definir la técnica estadística correcta 














Tabla 22. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Planifica 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
1.- ¿Planifica el sistema de abastecimiento de 
los bienes y servicios de acuerdo a los 
lineamientos y políticas? 
1 1 5 11 7 
2.- ¿Se controla el sistema de abastecimiento 
de los bienes y servicios? 
2 1 5 8 9 
3.- ¿Se planifica para su aprobación el Plan 
anual de contrataciones de acuerdo al cuadro 
de necesidades? 
0 3 0 6 16 
4.- ¿Se planifica la elaboración del Plan 
Operativo Anual? 
1 1 1 8 14 
 
 
Figura 10. Resultados de los ítems de la dimensión: Planifica 
 
- El 44% declara que casi siempre planifica el sistema de abastecimiento y un 28% 
que siempre. 
- El 36% declara que siempre se hace el control del sistema de abastecimiento y un 
32% que casi siempre. 
- El 64% declara que siempre realiza el plan anual y un 24% que casi siempre. 
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1.- ¿Planifica el sistema de abastecimiento
de los bienes y servicios de acuerdo a los
lineamientos y políticas?
2.- ¿Se controla el sistema de
abastecimiento de los bienes y servicios?
3.- ¿Se planifica para su aprobación el Plan
anual de contrataciones de acuerdo al
cuadro de necesidades?
4.- ¿Se planifica la elaboración del Plan
Operativo Anual?




Tabla 23. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de planifica. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
planifica 1.500 5.000 4.110 0.878 
 
 La media del promedio de planifica es de 4.11 lo cual califica en que casi siempre se 
planifica el tramite documentario. La prueba estadística de normalidad de wills da un valor 
de 0,852 con p valor de 0,002 lo cual indica la planificación cumple una distribución normal. 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría a la dimensión de planifica. 
Tabla 24. Categorización  de la dimensión de planifica 
Variable Categorías N % 
Planifica nunca 0 0% 
 casi nunca 1 4% 
 a  veces 2 8% 
 casi siempre 8 32% 






Figura 11. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Planifica 
 
En la presente figura de la dimensión planifica de la variable tramite documentario 
se encuentra que la mayoría de los encuestados respondieron el 64% que casi siempre, el 
28% que siempre, el 8% que a veces, el 0% que nunca, el 0% que casi nunca, Indicando que 















Tabla 25. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Organiza 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
5.- ¿Se gestiona el control de las 
contrataciones, de acuerdo a las normas de 
contrataciones del estado? 
0 1 1 7 16 
6.- ¿Se programa y supervisa las actividades 
del sistema de abastecimiento, es decir 
administrar los recursos materiales y de 
servicios? 
0 1 11 7 6 
7.- ¿Se elabora y coordina los procesos 
técnicos de programación, 
adquisición, almacenamiento  




Figura 12. Frecuencia de los resultados de los ítems de la dimensión: Organiza 
 
- El 64% declara que siempre se realiza el control de contrataciones y un 28% que 
casi siempre. 
- El 44% declara que a veces se supervisa el sistema de abastecimiento y un 28% que 
casi siempre. 
- El 44% declara que casi siempre se coordinan los procesos técnicos de 
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5.- ¿Se gestiona el control de las
contrataciones, de acuerdo a las normas de
contrataciones del estado?
6.- ¿Se programa y supervisa las actividades
del sistema de abastecimiento, es decir
administrar los recursos materiales y de
servicios?
7.- ¿Se elabora y coordina los procesos
técnicos de programación, adquisición,
almacenamiento




Tabla 26. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de organiza. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
organiza 2.333 5.000 3.920 0.669 
 
 La media del promedio de organización es de 3,92 lo cual califica en que casi 
siempre se realizan actividades de organización. La prueba estadística de normalidad de 
wills da un valor de 0,945 con p valor de 0,191 lo cual indica que la organización no 
cumple una distribución normal 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría a la dimensión de organiza. 
Tabla 27. Categorización  de la dimensión de organiza 
Variable Categorías N % 
Organiza nunca 0 0% 
 casi nunca 0 0% 
 a  veces 3 12% 
 casi siempre 11 44% 






Figura 13. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Organiza 
 
En la presente figura de la dimensión organiza de la variable tramite documentario 
tenemos los siguientes resultados el 64% de los encuestados respondieron que casi siempre, 
el 28% que siempre, el 8% que a veces, el 0% que nunca, el 0% que casi nunca, Lo cual 














Tabla 28. Frecuencia de los resultados de la dimensión: norma 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
8.- ¿Se busca ejecutar los procesos señalados 
en la Ley de Contrataciones del Estado (Ley 
N° 30225) y su Reglamento? 
0 0 3 4 18 
9.- ¿Se cumple con los requisitos del registro 
de los compromisos de gasto conforme al 
calendario  
14 2 1 4 4 
10.- ¿Desarrolla labores como secretario 
técnico de los comités de selección de las 
contrataciones,  
1 1 5 4 14 
11.- ¿Formula el Plan Anual de 
Contrataciones disponiendo su difusión de 
acuerdo a la Ley de Contrataciones del 
Estado? 
1 1 2 5 16 
12.- ¿Se aplica las directivas emanadas del 
Organismo Supervisor de las Contrataciones 
del Estado (OSCE)  
0 0 9 7 9 
13.- ¿Se aplica las penalidades por 
incumplimiento de contrato y órdenes de 
compra y órdenes de servicio 
6 6 9 3 1 
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8.- ¿Se busca ejecutar los procesos señalados en la
Ley de Contrataciones del Estado (Ley N° 30225) y
su Reglamento?
9.- ¿Se cumple con los requisitos del registro de los
compromisos de gasto conforme al calendario
10.- ¿Desarrolla labores como secretario técnico de
los comités de selección de las contrataciones,
11.- ¿Formula el Plan Anual de Contrataciones
disponiendo su difusión de acuerdo a la Ley de
Contrataciones del Estado?
12.- ¿Se aplica las directivas emanadas del
Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado (OSCE)
13.- ¿Se aplica las penalidades por incumplimiento
de contrato y órdenes de compra y órdenes de
servicio





- El 72% declara que siempre se ejecuta los procesos señalados en la ley y un 16% 
que a casi siempre. 
- El 56% declara que nunca se cumple con los compromisos de gastos y un 16% que 
a siempre. 
- El 56% declara que siempre las labores de secretario técnico y un 20% que a veces. 
- El 64% declara que siempre formula el plan anual de contrataciones y un 20% que 
casi siempre. 
- El 36% declara que siempre cumplen las normativas del osce y un 36% que declara 
solo a veces se cumple las directivas 






Tabla 29. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de norma. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
norma 1.833 4.833 3.647 0.543 
  
 La media del promedio de norma es de 3.647 lo cual califica en que casi siempre se 
realizan la aplicación de las normas La prueba estadística de normalidad de wills da un 
valor de 0,864 con p valor de 0,003 lo cual indica la norma cumple una distribución 
normal 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría a la dimensión de norma. 
Tabla 30. Categorización  de la dimensión de norma 
Variable Categorías N % 
Norma nunca 1 4% 
 casi nunca 0 0% 
 a  veces 0 0% 
 casi siempre 20 80% 







Figura 15. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Norma 
 
En la presente figura de la dimensión norma de la variable tramite documentario 
fueron contestado con el criterio que el 64% de los encuestados respondieron que casi 
siempre, el 16% que siempre, el 4% que nunca, el 0% que a veces, el 0% que casi nunca, 














Tabla 31. Frecuencia de los resultados de la dimensión:  ejecuta 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
14- ¿Consolida el cuadro de necesidades de bienes y servicios 
de las unidades orgánicas de la Municipalidad 
0 1 9 3 12 
15.- ¿Brinda el soporte técnico al Comité de Selección 
designado en los diferentes procesos de selección de la 
Municipalidad? 
0 0 5 2 18 
16.- ¿Supervisa el margesí de los bienes municipales, registrado 
y verificado por el Responsable de Control Patrimonial y de 
Almacén? 
0 2 12 8 3 
17.- ¿Supervisa al Responsable del Almacén para que los 
inventarios físicos de bienes se encuentren registradas  
2 1 12 4 6 
18.- ¿Administra y custodia el archivo de contratos y 
expedientes derivados de los procesos de selección? 
0 0 5 6 14 
19.-¿Mantiene actualizado el registro de proveedores, catálogo 
de bienes y servicios de la municipalidad? 
0 0 10 10 5 
20.- ¿En la oficina de logística se elabora el flujograma de 
trámite documentario de las órdenes de compras y servicios? 
16 1 3 4 1 
21.- ¿Realiza la contratación de bienes y servicios de las 
unidades orgánicas de la municipalidad de Acuerdo al Plan 
Operativo Institucional? 
1 1 12 5 6 
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14- ¿Consolida el cuadro de necesidades de bienes y
servicios de las unidades orgánicas de la Municipalidad
15.- ¿Brinda el soporte técnico al Comité de Selección
designado en los diferentes procesos de selección de la
Municipalidad?
16.- ¿Supervisa el margesí de los bienes municipales,
registrado y verificado por el Responsable de Control
Patrimonial y de Almacén?
17.- ¿Supervisa al Responsable del Almacén para que los
inventarios físicos de bienes se encuentren registradas
18.- ¿Administra y custodia el archivo de contratos y
expedientes derivados de los procesos de selección?
19.-¿Mantiene actualizado el registro de proveedores,
catálogo de bienes y servicios de la municipalidad?
20.- ¿En la oficina de logística se elabora el flujograma
de trámite documentario de las órdenes de compras y
servicios?
21.- ¿Realiza la contratación de bienes y servicios de las
unidades orgánicas de la municipalidad de Acuerdo al
Plan Operativo Institucional?





- El 48% declara que siempre consolida el cuadro de necesidades de bienes y 
servicios y un 36% que a veces. 
- El 72% declara que siempre da soporte técnico al comité de selección y un 20% que 
a veces 
- El 48% declara que a veces supervisa el margesí de los bienes municipales y un 32% 
que casi siempre. 
- El 48% declara que a veces supervisa al responsable de almacén y un 24% que 
siempre. 
- El 56% declara que siempre custodia los expedientes derivados de los procesos y un 
24% que casi siempre. 
- El 40% declara que a veces mantiene actualizado el registro y un 40% que casi 
siempre. 
- El 64% declara que nunca se desarrolla un flujograma y un 16% que casi siempre. 
- El 48% declara a veces realiza las contrataciones y un 24% que siempre. 
 
Tabla 32. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de ejecuta. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
ejecuta 3.000 4.875 3.64 0.542 
 
 La media del promedio de ejecuta es de 3.64 lo cual califica en que casi siempre se 
realizan la ejecución de tramites es buena. La prueba estadística de normalidad de wills da 







 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría a la dimensión de ejecuta. 
Tabla 33. Categorización  de la dimensión de  ejecuta 
Variable Categorías N % 
ejecuta nunca 0 0% 
 
casi nunca 0 0% 
 
a  veces 2 8% 
 
casi siempre 18 72% 




Figura 17. Frecuencia de los resultados de la dimensión: Ejecuta 
 
En la presente figura de la dimensión ejecuta de la variable tramite documentario se 
encuentra que la mayoría de los encuestados contestaron que casi siempre en un 72%, el 
20% que siempre, el 8% que a veces, el 0% que nunca, el 0% que casi nunca, Mencionando 













Tabla 34 . Frecuencia de los resultados de la dimensión: distribuye 
 nunca casi nunca  a veces casi siempre siempre 
22.-¿Racionaliza el presupuesto anual los 
bienes y servicios de las unidades orgánicas,  
0 2 16 4 3 
23.- ¿Distribuye racionalmente y 
oportunamente los bienes materiales e insumos 
que requieren los órganos de la municipalidad? 
0 2 17 3 3 
24.- ¿Publica a través del Sistema Electrónico 
de Contrataciones del Estado (SEACE) 




Figura 18. Frecuencia de los resultados de los ítems de la dimensión: distribuye 
 
- El 64% declara a veces racionaliza el presupuesto y un 16% que siempre. 
- El 48% declara a veces realiza las contrataciones y un 24% que siempre. 
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22.-¿Racionaliza el presupuesto anual los
bienes y servicios de las unidades orgánicas,
23.- ¿Distribuye racionalmente y
oportunamente los bienes materiales e
insumos que requieren los órganos de la
municipalidad?
24.- ¿Publica a través del Sistema
Electrónico de Contrataciones del Estado
(SEACE)




Tabla 35. Descriptivos del promedio de los ítems de la dimensión de distribuye. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. típica 
distribuye 2.000 5.000 3.75 0.613 
  
 La media del promedio es de 3.75 lo cual califica en que casi siempre se distribuye. 
La prueba estadística de normalidad de wills da un valor de 0,776 con p valor de 0,001 lo 
cual indica que la dimensión distribuye cumple una distribución normal 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría de distribuye. 
Tabla 36. Categorización  de la dimensión de distribuye 
Variable Categorías N % 
Distribuye nunca 0 0% 
 casi nunca 1 4% 
 a  veces 1 4% 
 casi siempre 18 72% 






Figura 19. Frecuencia de los resultados de la dimensión: distribuye 
 
En la presente figura de la dimensión distribuye de la variable tramite documentario 
fueron contestado con el criterio la mayoría de los encuestados contestaron que casi siempre 
en un 72%, el 20% que siempre, el 4% que casi nunca, el 4% que a veces, el 0% que nunca, 
















Tabla 37. Descriptivos del promedio de la variable trámite documentario. 
Variable Mínimo Máximo Media Desv. Típica 
Var1 2.328 4.878 3.815 0.277 
 
 La media del promedio del trámite documentario es de 3.815 lo cual califica en que 
casi siempre son buenos los trámites documentarios. La prueba estadística de normalidad 
de wills con un valor de 0,935 con p valor de 0,07 lo cual indica que el tramite 
documentario no cumplen una distribución normal 
 Categorización. 
 Se procede a categorizar las notas promedio siguiendo la misma escala de Likert 
esto con el fin de dar una categoría a la variable de tramite documentario. 
Tabla 38.  Categorización de la variable tramite documentario 
Variable Categorías N % 
tramite documentario nunca 0 0% 
 casi nunca 0 0% 
 a  veces 2 8% 
 casi siempre 16 64% 







Figura 20. Frecuencia de los resultados de la variable trámite documentario 
 
En la presente figura de la variable trámite documentario se encuentra que la mayoría 
de los encuestados contestaron que casi siempre en un 64%, el 28% que siempre, el 8% que 
a veces, el 4% que casi nunca, el 0% que nunca, Lo cual indica que casi siempre se realiza 
el trámite documentario. 
Pruebas correlacionales del estudio 
 Para verificar las hipótesis plantadas se hará uso de la técnica estadística de chi-
cuadrado para tablas de contingencia de doble entrada el cual usa el estadístico planteado: 
 
 
 El cual es calculado a partir de la tabla de contingencia. el valor chi- cuadrado (x2) 
Mediante la busca de en la tabla nos proporciona el estadístico p-valor el cual es el punto 














H0: No hay relación entre las variables. 
- Esto si el p-valor es superior a 0.05  
H1: Hay relación entre las variables. 
- Si p-valor es inferior a 0,05 
5.2.1. Hipótesis general 
Existe relación entre Procesos administrativos y el tramite documentario. 
Tabla 39. Relación entre procesos administrativos y el tramite documentario 
  trámite documentario  
   a veces casi siempre siempre Total 
procesos administrativos 
casi nunca 2 9 3 14 
a veces 0 6 2 8 
casi siempre 0 1 1 2 
siempre 0 0 1 1 
 Total 2 16 7 25 
 
 














casi nunca a veces casi siempre siempre





Estadístico Valor gl p 
Chi Cuadrado Pearson 9.86 6 0.05615 
 
 Dado el p valor de 0.05 lo cual indica que existe relación entre los procesos 
administrativos y el tramite documentario. 
5.2.2. Hipótesis específicas: 
 Existe relación entre Planificación y el trámite documentario 
Tabla 40. Relación entre la planificación de procesos administrativos y  el tramite 
documentario 
  Trámite documentario  
   a veces casi siempre siempre Total 
Planificación 
casi nunca 0 3 0 3 
a veces 1 3 2 6 
casi siempre 1 9 2 12 
siempre 0 1 3 4 


















casi nunca a veces casi siempre siempre





Estadístico Valor gl p 
Chi Cuadrado  8.25 6 0.22 
 
- Dado el p-valor de 0,22 muy superior a 0,05 lo cual indica que no se aprecia 
relación entre la planificación y el tramite documentario 
5.2.3. Hipótesis específicas: 
 Existe relación entre Organización y el trámite documentario 
Tabla 41. Relación entre la organización de procesos administrativos y el tramite 
documentario 
  Trámite documentario  
   a veces casi siempre siempre Total 
organización 
nunca  0 1 0 1 
casi nunca 2 10 3 15 
a veces 0 3 2 5 
casi siempre 0 2 1 3 
siempre 0 0 1 1 







Figura 23. Relación entre la organización de procesos administrativos y el tramite 
documentario 
 
Estadístico Valor gl p 
Chi Cuadrado  5.83 8 0.666 
 
- Dado el p-valor de 0,66 muy superior a 0,05 lo cual indica que no se aprecia 
relación entre la organización y el tramite documentario 
5.2.4. Hipótesis específicas: 
 Existe relación entre Dirección y el trámite documentario 
Tabla 42. Relación entre la dirección de procesos administrativos y  el tramite 
documentario 
  Trámite documentario  
   a veces casi siempre siempre Total 
dirección 
nunca  1 1 0 2 
casi nunca 1 10 3 14 
a veces 0 2 2 4 
casi siempre 0 3 0 3 
siempre 0 0 2 2 








nunca casi nunca a veces casi siempre









Estadístico Valor gl p 
Chi Cuadrado Pearson 13.35 8 0.043 
 
- Dado el p valor de 0.04 lo cual indica que existe relación entre la dirección y el 
tramite documentario. 
5.2.5. Hipótesis específicas: 
 Existe relación entre Control y el trámite documentario 
Tabla 43. Relación entre el control de procesos administrativos y  el tramite 
documentario 
  Trámite documentario  
   a veces casi siempre siempre Total 
control 
nunca  0 1 1 2 
casi nunca 2 5 3 10 
a veces 0 10 1 11 
casi siempre 0 0 2 2 
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Estadístico Valor gl p 
Chi Cuadrado 12.14 6 0.059 
 










nunca casi nunca a veces casi siempre





Respecto a la variable procesos administrativos tenemos los siguientes resultados el 
56% de los encuestados fueron respondidos que casi nunca, el 32% que a veces, el 8% que 
casi siempre, el 4% que siempre, el 0% que nunca, Indicando que casi nunca se realiza un 
buen proceso administrativo. 
Referido a la variable trámite documentario se encuentra que la mayoría de los 
encuestados contestaron que casi siempre en un 64%, el 28% que siempre, el 8% que a 
veces, el 4% que casi nunca, el 0% que nunca, Lo cual indica que casi siempre se realiza 
tramite documentario. 
Teniendo en cuenta la hipótesis general, se concluye que existe relación entre las 
variables procesos administrativos y el tramite documentario, Dado que da un valor muy 
inferior el p valor de 0.05 lo cual indica que existe relación entre los procesos 
administrativos y el tramite documentario. En conclusión, existe razones para rechazar la 
hipótesis nula por lo que se infiere que existe una relación significativa entre los procesos 
administrativos y el trámite documentario de las órdenes de las compras y servicios de la 
oficina de Logística de la Municipalidad de Ccapi. 
Teniendo en cuenta la hipótesis específica N° 1, se concluye que no existe relación 
entre la dimensión planificación de la variable procesos administrativos y el tramite 
documentario, Dado el p-valor de 0,22 muy superior a 0,05 lo cual indica que no se aprecia 
relación entre la planificación y el tramite documentario. En conclusión, existe razones 
para aceptar la hipótesis nula. 
Teniendo en cuenta la hipótesis específica N° 2, se concluye que no existe relación 
entre la dimensión organización de la variable procesos administrativos y el tramite 




relación entre la organización y el tramite documentario. En conclusión, existe razones 
para aceptar la hipótesis nula. 
Teniendo en cuenta la hipótesis específica N° 3, se concluye que existe relación 
entre la dimensión dirección de la variable procesos administrativos y el tramite 
documentario, Dado el p valor de 0.04 lo cual indica que existe relación entre la dirección 
y el tramite documentario. En conclusión, existe razones para rechazar la hipótesis nula 
por lo que se infiere que existe una relación significativa entre la Dirección de los procesos 
administrativo con el Trámite documentario de las órdenes de las compras y servicios de la 
oficina de Logística de la municipalidad de Ccapi. 
Teniendo en cuenta la hipótesis específica N° 4, se concluye que existe relación 
entre la dimensión control de la variable procesos administrativos y el tramite 
documentario, Dado el p valor de 0.05 lo cual indica que existe relación entre el control y 
el trámite documentario. En conclusión, existe razones para rechazar la hipótesis nula por 
lo que se infiere que existe una relación significativa entre el Control de los procesos 
administrativo con el Trámite documentario de las órdenes de las compras y servicios de la 









1. Respecto a la hipótesis general, que existe relación entre las variables procesos 
administrativos y el tramite documentario, Dado que da un valor muy inferior el p 
valor de 0.05 lo cual indica que existe relación entre los procesos administrativos y 
el tramite documentario.; con ello hemos dado respuesta al problema general, 
logrado el objetivo general y probado la hipótesis general planteada.  
2. Respecto a la hipótesis específica 1, podemos concluir que no existe relación entre 
la dimensión planificación de la variable procesos administrativos y el trámite 
documentario, Dado el p-valor de 0,22 muy superior a 0,05 lo cual indica que no se 
aprecia relación entre la planificación y el trámite documentario. 
3. Respecto a la hipótesis específica 2, podemos concluir que no existe relación entre 
la dimensión organización de la variable procesos administrativos y el tramite 
documentario, Dado el p-valor de 0,66 muy superior a 0,05 lo cual indica que no se 
aprecia relación entre la organización y el tramite documentario. 
4. Respecto a la hipótesis específica 3, podemos concluir que existe relación entre la 
dimensión dirección de la variable procesos administrativos y el tramite 
documentario, Dado el p valor de 0.04 lo cual indica que existe relación entre la 
dirección y el tramite documentario; con ello hemos dado respuesta al problema 
específico 3, logrado el objetivo específico 3, y probado la hipótesis específica 3, 
planteada. 
5. Respecto a la hipótesis específica 4, podemos concluir que existe relación entre la 
dimensión control de la variable procesos administrativos y el tramite 
documentario, Dado el p valor de 0.05 lo cual indica que existe relación entre el 










1. El Concejo Municipal y el Alcalde de la Municipalidad distrital de Ccapi tienen 
que mejorar los procesos administrativos para aprovechar de forma óptima los 
recursos humanos, técnicos, materiales, entre otros, con los que cuenta la entidad.  
2. Los responsables de la oficina de Logística de la municipalidad de Ccapi deben de 
promover la calidad de la Planificación de los procesos administrativos para el 
Desarrollo de Planificación estratégica para un mejor Trámite documentario de las 
órdenes de las compras y servicios.  
3. Para que exista una buena organización de los procesos administrativos y mayor 
fluidez en el Trámite documentario de las órdenes de las compras y servicios el jefe 
de la unidad de Logística de la municipalidad de Ccapi tienen que abarcar todo en 
lo que respecta a jerarquización y al organigrama laboral. 
4. El Gerente Municipal de la municipalidad de Ccapi debe realizar la división de 
tareas con responsabilidad para llevar una mejor dirección de los procesos 
administrativo y Trámite documentario de las órdenes de las compras y servicios.  
5. El Gerente Municipal tiene que registrar y evaluar para llevar un buen control de 
los procesos administrativos con el Trámite documentario de las órdenes de las 
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Apéndice A. Matriz de consistencia 
Título: Procesos Administrativos en el trámite documentario de las órdenes de compra y servicios de la oficina de logística de la Municipalidad 
distrital de Ccapi. 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES 
Problema General 
¿Qué relación existe entre 
los procesos administrativos y 
el trámite documentario de las 
órdenes de las compras y 
servicios de la oficina de 




¿Qué relación existe entre 
la Planificación de los procesos 
administrativos con el Tramite 
documentario de las órdenes de 
las compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi? 
¿Qué relación existe entre 
la Dirección de los procesos 
administrativos con el Tramite 
documentario de las órdenes de 
las compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi? 
¿Qué relación existe entre 
la Dirección de los procesos 
Objetivo General 
Determinar qué relación 
existe entre los procesos 
administrativos y el trámite 
documentario de las órdenes de 
las compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 




Determinar el  nivel de 
relación que existe entre la 
Planificación de los procesos 
administrativos con el Trámite 
documentario de las órdenes de 
las compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi. 
Determinar el  nivel de 
relación que existe entre la 
Organización de los procesos 
administrativos con el Trámite 
documentario de las órdenes de 
compras y servicios de la 
Hipótesis General 
Existe una relación 
significativa entre los 
procesos administrativos y el 
trámite documentario de las 
órdenes de compras y 
servicios de la oficina de 
Logística de la Municipalidad 
de Ccapi? 
 
Hipótesis  específicos 
Existe una relación 
significativa entre la 
Planificación de los procesos  
administrativo  con el 
Trámite documentario de las 
órdenes de compras y 
servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad 
de Ccapi. 
Existe una relación 
significativa entre la 
Organización de los procesos  
administrativo  con el 
Trámite documentario de las 
órdenes de compras y 
VARIABLE 01: PROCESOS ADMINISTRATIVOS 








































administrativos con el Tramite 
documentario de las órdenes de 
las compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi? 
¿Qué relación existe entre 
el Control de los procesos 
administrativos con el Tramite 
documentario de las órdenes de 
compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi 
 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi. 
Determinar el  nivel de 
relación que existe entre la 
Dirección de los procesos 
administrativos con el Trámite 
documentario de las órdenes de 
compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi. 
Determinar el  nivel de 
relación que existe entre el 
Control de los procesos 
administrativos con el Trámite 
documentario de las órdenes de 
compras y servicios de la 
oficina de Logística de la 
municipalidad de Ccapi. 
 
 
servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad 
de Ccapi. 
Existe una relación 
significativa entre la 
Dirección de los procesos  
administrativo  con el 
Trámite documentario de las 
órdenes de compras y 
servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad 
de Ccapi. 
Existe una relación 
significativa entre el Control 
de los procesos  
administrativo  con el 
Trámite documentario de las 
órdenes de compras y 
servicios de la oficina de 
Logística de la municipalidad 
de Ccapi. 
Responsabilidad 


















VARIABLE 02: TRAMITE DOCUMENTARIO OFICINA DE 
LOGÍSTICA 






Realiza el control 
Planifica la 




























acuerdo a la norma 
de  la ley de 
contrataciones de 
estado 






técnico de los 
comités de 
selección 









contrato y órdenes 





































las órdenes de 
compra y servicio 
Realiza la 
contratación de 
bienes y servicios 
Distribuye 
Racionaliza los 




bienes materiales e 
insumos 
Publica a través del 
SEACE la 
información 












Apéndice B. Cuestionario N° 01 
Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad distrital de Ccapi, para 
indagar su opinión sobre los Procesos Administrativos. 
 
PRESENTACION: Estimado trabajador, la presente encuesta tiene el propósito de; 
recoger su opinión acerca de los Procesos Administrativos, de mucho le agradeceremos 
que en su solución  MARQUES una “X” en el paréntesis respectivo. Tiene el carácter de 




I. Procesos Administrativos: 
1.- ¿Planifica actividades enfocadas al logro de objetivos? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
2.- ¿Se lleva a cabo la planificación en su institución? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
3.- ¿Considera que la permanencia en el cargo es suficiente en su institución? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
4.- ¿Se lleva a cabo una planificación continua? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
5.- ¿Las actividades inherentes a su cargo se precisan por escrito? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 





Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
7.- ¿Dentro de la institución existe un organigrama que especifique la jerarquía 
de los cargos? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
8.- ¿Existe estándares que promueva la participación a través de criterios claros 
para el desarrollo organizacional? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
9.- ¿Existe un manual de cargo que permita la fluidez en los procesos 
administrativos? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
10.- ¿Las funciones específicas que desempeña se adapta a los procedimientos 
administrativos que realiza en su área? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
11.- ¿Existe delegación de autoridad a nivel superior en su institución? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
12.- ¿En el proceso administrativo ha observado responsabilidad en los 
integrantes de la institución? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
13.- ¿Los líderes en su organización permiten fluidez en los procesos 
administrativos? 





14.- ¿Sus superiores propician la motivación a los trabajadores? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
15.- ¿A través de la comunicación se logran los propósitos comunes en la 
institución? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
16.- ¿Los supervisores de las áreas, formulan estrategias de supervisión  en las 
actividades que se realiza? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
17.- ¿Se aplican acciones correctivas en su institución? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
18.- ¿Los supervisores realizan un control posterior en sus áreas respectivas  para 
medir las operaciones realizadas por los empleados? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
19.- ¿Existe un control de las actividades realizadas con los trabajadores? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
20.- ¿Percibe Ud. Supervisión en sus labores? 











Apéndice C. Cuestionario N° 02 
Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Municipalidad distrital de Ccapi, para 
indagar su opinión sobre el Tramite documentario de la oficina de logística. 
 
PRESENTACION: Estimado trabajador, la presente encuesta tiene el propósito de; 
recoger su opinión acerca del Tramite documentario de la oficina de logística, de mucho le 
agradeceremos que en su solución  MARQUES una “X” en el paréntesis respectivo. Tiene 
el carácter de ANONIMA, su procedimiento será reservado, por lo que pedimos 
SINCERIDAD en sus respuestas 
 
CUESTIONARIO: 
II. Tramite documentario de la oficina de logística 
1.- ¿Planifica el sistema de abastecimiento de los bienes y servicios de acuerdo 
a los lineamientos y políticas? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
2.- ¿Se controla el sistema de abastecimiento de los bienes y servicios? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
3.- ¿Se planifica para su aprobación el Plan anual de contrataciones de acuerdo 
al cuadro de necesidades? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
4.- ¿Se planifica la elaboración del Plan Operativo Anual? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
5.- ¿Se gestiona el control de las contrataciones, de acuerdo a las normas de 




Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
6.- ¿Se programa y supervisa las actividades del sistema de abastecimiento, es 
decir administrar los recursos materiales y de servicios? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
7.- ¿Se elabora y coordina los procesos técnicos de programación, 
adquisición, almacenamiento y distribución racional de bienes materiales, el 
suministro de servicios de combustible, Teléfono. Electricidad dentro del marco 
establecido por las disposiciones legales vigentes? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
8.- ¿Se busca ejecutar los procesos señalados en la Ley de Contrataciones del 
Estado (Ley N° 30225) y su Reglamento? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
9.-  ¿Se cumple con los requisitos del registro de los compromisos de gasto 
conforme al calendario aprobado en el software del Sistema Integrado de 
Administración Financiera (SIAF - SP), coordinado con la oficina de planeamiento 
y Presupuesto? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
10.- ¿Desarrolla labores como secretario técnico de los comités de selección de 
las contrataciones, responsabilizándose de los archivos de documentarios de los 
procesos correspondientes? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
11.- ¿Formula el Plan Anual de Contrataciones disponiendo su difusión de 
acuerdo a la Ley de Contrataciones del Estado? 




12.- ¿Se aplica las directivas emanadas del Organismo Supervisor de las 
Contrataciones del Estado (OSCE) en materia del manejo de los procesos de 
contratación de bienes, servicios u obras? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
13.- ¿Se aplica las  penalidades por incumplimiento de contrato y órdenes de 
compra y órdenes de servicio, de acuerdo a la ley de contrataciones del estado y 
su reglamento? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
14- ¿Consolida el cuadro de necesidades de bienes y servicios de las unidades 
orgánicas de la Municipalidad, cuantificarlos y valorizarlos para el informe 
correspondiente en la formulación del Presupuesto Institucional? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
15.- ¿Brinda el soporte técnico al Comité de Selección designado en los diferentes 
procesos de selección de la Municipalidad? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  )  
16.- ¿Supervisa el margesí de los bienes municipales, registrado y verificado por 
el Responsable de Control Patrimonial y de Almacén? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
17.- ¿Supervisa al Responsable del Almacén para que los inventarios físicos de 
bienes se encuentren registradas y conciliados con las cuentas de orden de la oficina 
de Contabilidad en los plazos establecidos en las normas vigentes? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
18.- ¿Administra  y custodia el archivo de contratos y expedientes derivados de 




Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
19.- ¿Mantiene actualizado el registro de proveedores, catálogo de bienes y 
servicios de la municipalidad? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
20.- ¿En la oficina de logística se elabora el flujograma de trámite documentario 
de las órdenes de compras y servicios? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
21.- ¿Realiza la contratación de bienes y servicios de las unidades orgánicas de la 
municipalidad de Acuerdo al Plan Operativo Institucional? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
22.- ¿Racionaliza el presupuesto anual los bienes y servicios de las unidades 
orgánicas, de acuerdo al techo y ejecución presupuestal proporcionado por la   
oficina de   Planeamiento   y   Presupuesto,   teniendo   en   consideración   las 
estadísticas y políticas institucionales? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
23.- ¿Distribuye racionalmente y oportunamente los bienes materiales e insumos 
que requieren los órganos de la municipalidad? 
Nunca (  ) Casi nunca (  ) A veces (  ) Casi siempre (  )     Siempre (  ) 
24.- ¿Publica a través del Sistema Electrónico de Contrataciones del Estado 
(SEACE) la información relativa a los Procesos de Selección convocados por la 
Municipalidad para la contratación Bienes, Servicios u Obras? 
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